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Lampiran 1. Sertifikat Etik




89

Lampiran 2. Surat Balasan Uji Validitas dari RS Suaka Insan




Lampiran 3. Surat Balasan Pengumpulan Data Penelitian dari RS Suaka
Insan
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Lampiran 4. Lembar Konsul Bimbingan I

LEMBAR KONSULTASI TUGAS AKHIR MAHASISWA
PROPOSAL
PROGRAM STUDI ILMU KESERAWATAN
STIKES SUAKA INSAN BANJARMASIN

TAHUN AKADEMIK 2023/2024
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Nama Mahasiswa : Paschalia Yudith Role
Nim : 113063¢1223011
Judul Tugas Akhir : Hubungan Kelengkapan Sarana Dengan Kepuasaan
Pasien Terhadap Layanan Di IGD RS. Suaka Insan
Pembimbing 11 : Maria Silvana Dhawo, S. Kep., Ners, MHPEd.
Konsul Hari/ Item Yang Dikosulkan Saran Paraf Dosen
Ke T
1 19/03/2024 | BAB1 - Cani artikel
JUDUL - Baca cari poin penting
Latar Belakang Masalah @fiﬁ
Skala masalah g
Kronologi
Solusi
I 01/04/2024 | BAB1 - Cari artikel tambahan
Judul - Latar belakang
Latar Belakang diperbaiki
m 23/04/2024 | BAB1 - Latar belakang
Latar Belakang diperbaiki (ﬂ@r
v 03/05/2024 | BAB1 - Latar belakang W
diperbaiki
v 21/05/2024 | BAB1 - Latar belakang
diperbaiki
- Lanjutkan kerjakan bab
11
Vi 28/05/2024 | BABI1 - Perbaiki latar belakang
BAB 11 -  Konsep IGD
- Sarana dan prasarana Wﬁ
IGD
- Konsep kepuasan pasien
- Mutu perawat IGD
Vil 11/06/2024 | BAB 1 - Perbaiki penulisan, tabel
BAB 11 - Konsep sarana dan
prasarana di IGD %"
- Perbaiki skema landasan
teori
Vil 14062024 |BABT |- Perbaiki penulisan BAB — |
BAB 1 I dan BAB I
- Lanjut BAB 111
IX 26/006/2024 | BAB | - Perbaiki landasan teori
BAB 11 - Perbaiki skema landasan
BAB 111 teori
< Porhaiki ienie dan




Lampiran 5. Lembar Konsul Bimbingan II

Nama Mahasiswa

Nim

Judul Tugas Akhir

Pembimbing I

SKRIPSI

BAR KONSULTASI TUGAS AKHIR MAHASISWA

PROGRAM STUDI ILMU KESERAWATAN
STIKES SUAKA INSAN BANJARMASIN

TAHUN AKADEMIK 2023/2024

: 113063C1223011

: Paschalia Yudith Role

: Gambaran Kepuasaan Pasien Terhadap Layanan IGD

Rumah Sakit Suaka Insan Banjarmasin

: Maria Silvana Dhawo, S. Kep., Ners, MHPEd.
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Konsul
Ke

Hari/
Tanggal

Item Yang Dikonsulkan

Saran

Paraf

I

30/11/2024

BAB III

Master Tabel Data

Uji validitas dan
Reliabel

Hasil uji valid dan
reliabilitas dimasukkan
pembahasan BAB III
dalam Uji Validitas dan
Reliabilitas

II

14/12/2024

BAB III

Analisa hasil penelitian
Lanjut BAB IV dan
BABV
Membuat
profil RS
Tambahkan etika
penelitian dengan
nomor sertifikat uji etik

Gambaran

III

21/12/2024

BAB LII DAN III

Perbaiki penulisan BAB
LII dan 11T
Hasil penelitian
Keterbatasan
penelitian

dalam

vV

3/1/2025

MASTER
DATA

TABEL

Perbaiki penulisan BAB
IILIV DAN V
Tabulating data
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06 Januari
2025

BAB III
BAB IV
BABYV

Perbaiki penulisan
Ganti atau hapus kata
“akan” dalam BAB III
Diperjelas dengan
tanggal mulai dan
tanggal selesainya
pengolahan
Tambahkan penjelasan
uraian pembahasan
tentang data demografi
yang memiliki kaitan
dengan pemilihan RS
Swasta dalam pelayanan
Kesehatan

Minimal 5 kalimat
dalam 1 paragraf
Uraian penjelasan tiap
dimensi sesuaikan
dengan urutan yang
sudah diuraikan
sebelumnya pada
paragraf diatasinya
Bagaimana peran RS
dalam meningkatkan
aspek yang masih dirasa
kurang oleh konsumen?
Khususnya yang nilai
kuesionernya masih
rendah? Lihat di
Pertanyaan 10, 12, dan
13. Jelaskan juga poin
rendah ini di BAB IV
pembahasan dan
kuatkan dengan hasil
penelitian

VI

10/1/2025

BAB IILIV DAN V

Lengkapi semua bagian
abstrak dan intisari
Lengkapi lampiran dan
lain-lain

ACC sidang.
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Lampiran 6. Lembar Persetujuan Menjadi Responden

LEMBAR PERSETUJUAN (INFORMED CONSENT)

Saya telah diundang untuk berpartisipasi dalam penelitian tentang
“Gambaran Kepuasan Pasien Terhadap Layanan IGD Rumah Sakit Suaka
Insan Banjarmasin” Saya secara sukarela setuju untuk menjadi partisipan dalam
penelitian ini.

Nama Inisial :

Umur :

Jenis Kelamin

Pendidikan Terakhir :

Pernyataan dari peneliti:

Saya telah membaca lembar informasinya secara akurat dari pihak yang
berpotensi sebagai partisipan, dan berdasarkan kemampuan terbaik yang saya
miliki saya memastikan bahwa partisipan memahami isi dari lembar persetujuan
ini dengan mengetahui bahwa partisipan:

1. Akan ikut serta dalam penelitian

2. Diijinkan untuk mengundurkan diri dari proses penelitian dan berwenang penuh
atas informasi yang akan dibagikan

3. Akan dijaga kerahasiaan hasil penelitian

Kami korfirmasikan bahwa partisipan telah diberikan kesempatan untuk
bertanya mengenai penelitian dan seluruh pertanyaan yang diberikan telah
dijawab secara benar dan lengkap berdasarkan kemampuan terbaik yang kami
miliki. Kami konfirmasikan bahwa setiap individu tidak mendapatkan paksaan

dan persetujuan diberikan secara bebas dan sukarela.

Nama Peneliti: Paschalia Yudith Role

Banjarmasin,

Tanda tangan responden
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Lampiran 7. Kuesioner Penelitian
LEMBAR KUESIONER PENELITIAN
KEPUASAN PASIEN DENGAN SKALA RATER

Kami meminta kesedian bapak/ibu untuk melakukan observasi secara singkat

terhadap kepuasan pasien di IGD. Silahkan beri tanda \ pada jawaban anda.

Pernyataan Sangat Agak Agak Sangat
Tidak Tidak Setuju Setuju
Setuju Setuju

Responsiveness(ketanggapan)

1. Waktu tunggu sebelum
menemui dokter sudah tepat

2. Waktu tunggu sebelum proses
penerimaan sudah tepat

3. Dokter meluangkan waktu yang
cukup untuk memeriksa saya

4. Petugas memberikan informasi
tentang sisa pengobatan

5. Petugas menjelaskan informasi
yang diperlukan pasien dengan
lengkap

Assurance (jaminan)

6. Staf penerimaan membimbing
saya dengan tepat

7. Perilaku staf pendaftaran sudah
sesuai

8. Saya akan merekomendasikan
rumabh sakit ini kepada teman-

teman saya
9. Petugas memiliki etos ( kerja
yang baik
Tangible (fisik)

10. Lingkungan IGD tenang dan
sunyi

11. Ruang gawat darurat dilengkapi
dengan fasilitas yang baik

12. Lingkungan IGD higienis

13. Ruang gawat darurat rumah
sakit ini berfungsi dengan baik

14. Petugas mampu
mengoperasikan alat di IGD
dengan efektif dan efesien

Empathy (empati)
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15. Perawat peduli dengan
perawatan saya

16. Perawat merawat saya dengan
sabar

17. Perilaku dokter itu penuh
hormat

18. Keluarga pasien dihormati di
rumabh sakit ini

19. Saya merasa ditolong dengan
seluruh petugas

Reliability (kehandalan)

20. Petugas dapat mengatasi
keluhan yang saya alami

21. Petugas bekerja dengan
profesional

Lampiran 8. Master Tabel Uji Validitas dan Reliabilitas
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Lampiran 9. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

FREQUENCIES VARIABLES=Kepuasan

/STATISTICS=MINIMUM MAXIMUM MEAN MEDIAN MODE
/ORDER=ANALYSIS.

Frequencies

Statistics

Kepuasan pasien

N Valid 271

Missing 0
Mean 1.04
Median 1.00
Mode 1
Minimum 1
Maximum 2

Kepuasan pasien

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
T T T
Valid Puas 261 96.3 96.3 96.3
Kurang puas 10 3.7 3.7 100.0

Total 271 100.0 100.0
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Lampiran 10. Master Tabel Penelitian




Lampiran 11. Hasil Perhitungan Penelitian

FREQUENCIES VARIABLES=Usia Jenis_kelamin Pendidikan

/STATISTICS=MINIMUM MAXIMUM MEAN MEDIAN MODE
/ORDER=ANALYSIS.

Frequencies
[DataSetl]
Statistics
Usia Jenis_kelamin Pendidikan
I [
N Valid 271 271 271
Missing 0 0 0
Mean 2.03 1.56 4.09
Median 2.00 2.00 4.00
Mode 2 2 5
Minimum 1 1 3
Maximum 4 2 6
Frequency Table
Usia
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
| | I
Valid 17-25 tahun 75 271.7 27.7 27.7
26-35 tahun 118 435 435 71.2
36-45 tahun 74 27.3 27.3 98.5
46-55 tahun 4 15 15 100.0
Total 271 100.0 100.0
Jenis_kelamin
Cumulative

Frequency Percent Valid Percent
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Percent
I I
Valid Laki-laki 118 435 435 435
Perempuan 153 56.5 56.5 100.0
Total 271 100.0 100.0
Pagel
Pendidikan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
I I
Valid SMA 81 29.9 29.9 29.9
D1/D2/D3 86 317 31.7 61.6
D4/S1 102 37.6 37.6 99.3
S2 2 7 7 100.0
Total 271 100.0 100.0

Page2
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Lampiran 12. Dokumentasi

Gambar proses pengambilan data ke responden di IGD RS Suaka Insan
Banjarmasin
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Lampiran 13. Anggaran Biaya

No. Rincian Biaya Jumlah

1 Biaya Tinta dan Kertas Rp.1.700.000, -

2 Penjilidan dan penggandaan Proposal Rp.300.000,-

3 Penelitian (Penggandaan kuesioner) Rp. 457.000,-

4 Souvenir untuk responden Rp.300.000,-

5 Transportasi dan Bensin Rp.350.000,-

6 Penjilidan dan Penggandaan Skripsi Rp.400.000,-
Total Biaya Rp.3.507.000.-




Lampiran 14. Jadwal Penelitian
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Jadwal Penelitian

Kegiatan

Tahun 2024

Tahun 2025

September| Oktober

Januari | Februari

1213141123

4 123 4

Penyusunan
Proposal

Seminar
Proposal

Perbaikan
Proposal

Pengajuan
Etik

Persiapan
Penelitian

Pengumpulan
Data

Pengolahan
Data

Analisa Data

Ujian Skripsi

Perbaikan
Skripsi

Pengumpulan
Skripsi
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ABSTRAK
Latar Belakang: Hasil survei pada tingkat kepuasan pasien di IGD Rumah Sakit Suaka Insan pada
bulan Februari 2024 adalah 79 % (dengan standar 76,6%). Namun, terkait dengan sarana dan
prasarana IGD hasil survey menunjukkan capaian masih berada dibawah standar yaitu hanya 70%.
Tujuan penelitian: Mengidentifikasi tingkat kepuasan pasien terhadap layanan IGD di RS Suaka
Insan Banjarmasin. Metode: Jenis penelitian ini adalah kuantitatif dengan desain deskriptif.
Populasi sebanyak 853 responden dengan sampel sebanyak 271 responden dengan teknik Purposive
Sampling. Pengambilan data menggunakan kuesioner Brief Emergency Department Patient
Satisfaction Scale (BEPSS) dengan 21 pernyataan. Analisis univariat dengan distribusi frekuensi.
Hasil : Penilaian responden terhadap pelayanan yang diberikan di IGD RS Suaka Insan
Banjarmasin mayoritas menyatakan puas dengan persentase sebesar 96,3%, hanya 3,7% responden
yang menyatakan kurang puas. Kesimpulan : Ketidak puasan pelayanan sangat berpengaruh pada
mutu layanan kesehatan di rumah sakit, maka dari itu petugas IGD harus bisa memberikan layanan
kesehatan yang lebih baik dengan cara meningkatkan standart pelayanan minimal khususnya di IGD.

123

Kata Kunci: IGD, Kepuasan, Pasien

ABSTRACT

Background: The survey results on the level of patient satisfaction in the ER at Suaka Insan
Hospital in February 2024 were 79% (with a standard of 76.6%). However, regarding emergency
room facilities and infrastructure, survey results show that achievements are still below standard,
namely only 70%. Objective: Identifying the level of patient satisfaction with ER services at Suaka
Insan Hospital Banjarmasin. Method: This type of research is quantitative with a descriptive
design. The population in this study was 853 respondents with a sample of 271 respondents by
technique Purposive Sampling. Data collection uses a questionnaire Brief Emergency Department
Patient Satisfaction Scale (BEPSS) with 21 statements. Univariate analysis with frequency
distribution. Results: The majority of respondents’ assessment of the services provided at the
Emergency Room at Suaka Insan Hospital Banjarmasin stated that they were satisfied with a
percentage of 96.3%, only 3.7% of respondents said they were dissatisfied. Conclusion: Service
dissatisfaction greatly influences the quality of health services in hospitals, therefore emergency
room staff must be able to provide better health services by increasing minimum service standards,
especially in the emergency room so that patient expectations can be met.
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PENDAHULUAN

Instalasi Gawat Darurat (IGD) yaitu unit pelayanan rumah sakit sebagai gerbang utama penanganan
pasien dengan kasus emergency maupun non emergency (Kemenkes RI 2009). Instalasi Gawat
Darurat merupakan unit pelayanan rumah sakit yang yang memberikan pertolongan pertama
tindakan medis terhadap pasien gawat darurat berdasarkan triage dalam waktu segera untuk
menyelamatkan nyawa. Gawat darurat merupakan keadaan klinis yang membutuhkan tindakan
medis segera dilakukan secara cepat, tepat dan cermat untuk mengurangi resiko kematian dan
pencegahan kecacatan (Hidayat, 2023).

Pelayanan perawatan termasuk dalam standar pelayanan gawat darurat yang memberikan pelayanan
kesehatan bagi pasien. Dalam rangka memberikan layanan kesehatan yang bermutu maka rumah
sakit harus memiliki sumber daya manusia yang berkualitas. Perawat adalah salah satu petugas
kesehatan yang paling sering berinteraksi dengan pasien di rumah sakit (Nurhidayah & Setyawan,
2019). Oleh sebab itu peran perawat sangat penting karena selain sebagai ujung tombak di instalasi
gawat darurat dan rawat inap, peran perawat sangat menentukan tingkat kepuasan pasien (Regghy,
2022).

Rumah Sakit Suaka Insan merupakan rumah sakit tipe C yang sudah terakreditasi Paripurna di
Banjarmasin. Berdasarkan studi pendahuluan yang dilakukan pada bulan Maret 2023 di IGD
Rumah sakit Suaka Insan menunjukkan kurang lengkapnya sarana salah satunya tidak berjalannya
ruang triase yang sudah tersedia, sehingga rata-rata pasien yang datang ingin dilayani dengan cepat
tanpa tahu tentang sistem triase di IGD. Prasarana yang tersedia khususnya alat-alat medis dan
penunjangnya seperti ventilator, inkubator bayi, dan trakeostomi masih belum terpenuhi yang dapat
menghambat pelayanan gawat darurat pada pasien yang membutuhkan.

Hasil survei kepuasan secara keseluruhan pada tingkat kepuasan pasien di IGD Rumah Sakit Suaka
Insan pada bulan Februari 2024 adalah 79 %, dimana nilai tersebut masih diatas standar yang ingin
dicapai yaitu 76,6% (Mutu Fasyankes, 2023). D1 dalam survei kepuasan pasien di IGD terdapat 5
item pernyataan, salah satu pernyataan tentang sarana dan prasarana IGD hasilnya dibawah standar
capaian yaitu 70%. Survei tersebut menunjukkan bahwa sekalipun penilaian terhadap Sarana dan
Prasarana IGD tidak mencapai standar, namun kepuasan pasien terhadap pelayanan di IGD masih
memenuhi standar. Sesuai yang digunakan oleh Rumah Sakit Suaka Insan untuk mengukur
kepuasan pasien masih sangat minim terkait aspek kepuasan. Survey tersebut terdiri dari petugas
IGD dengan cepat tepat dan tanggap dalam memberikan pelayanan kegawat daruratan < 5 menit;
dokter ramah kompeten, profesional dalam memberikan pelayanan dan jelas dalam memberikan
informasi; sarana dan prasarana (Fasilitas) lengkap; perawat dan petugas IGD ramah dan sopan
dalam memberikan pelayanan; ruang tunggu dan ruang pemeriksaan dokter dalam keadaan bersih,
rapi, dan nyaman.

Suatu pelayanan kesehatan dapat memberikan kepuasan pelanggan terutama dalam kasus
kegawatdarurat apabila dikaitkan dengan kualitas pelayanan yang dapat dinilai dengan metode
SERVQUAL yang terdiri dar lima dimensi yaitu responsiviness (cepat tanggap), reliability
(pelayanan tepat waktu), assurance (jaminan), empathy (empati) dan tangible (kenyataan) dari
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perawat kepada pasien (Nursalam 2013). Berdasarkan fenomena di atas, maka peneliti tertarik
untuk melakukan penelitian mengenai Gambaran Kepuasan Pasien Terhadap Layanan IGD di
Rumah Sakit Suaka Insan Banjarmasin, dengan menggunakan survey kepuasan yang telah
memenuhi standar 5 (lima) dimensi Responsiviness (cepat tanggap), Reliability (pelayanan tepat
waktu), Assurance (jaminan), Emphaty (empati), dan Tangible (kenyataan).

METODE

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis penelitian kuantitatif dengan
desain penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif. Pada penelitian ini variabel yang
digunakan adalah variabel tunggal. Penelitian ini dilaksanakan mulai tanggal 04 Desember 2024
sampai dengan tanggal 04 Januari 2025 di IGD Rumah Sakit Suaka Insan Banjarmasin. Populasi
dalam penelitian ini adalah populasi pasien yang melakukan kunjungan ke IGD Rumah Sakit Suaka
Insan data satu bulan terakhir yaitu dari bulan Juni 2024 berjumlah 853 pasien dengan sampel
sebanyak 271 pasien. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah
Purposive Sampling. Adapun yang menjadi kriteria inklusi dalam penelitian adalah: Pasien yang
akan menjalani rawat inap, Pasien yang ditemani keluarga, Pasien orang dewasa 17 tahun keatas.
Kriteria eksklusi dalam penelitian ini adalah pasien dengan penururnan kesadaran atau masih dalam
kondisi gawat darurat.

Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner baku yaitu Brief Emergency
Department Patient Satisfaction Scale (BEPSS) (Atari & Atari, 2015) dengan jumlah pernyataan
sebanyak 21. Kuesioner ini terdiri dari 5 dimensi: dimensi tangible (fisik), dimensi reliability
(kehandalan), dimensi responsiveness (ketanggapan), dimensi assurance (jaminan) dan dimensi
empathy (empati). Instrumen asli BEPSS sudah mendapatkan ijin dari pencipta untuk digunakan
dan dinyatakan valid dari hasil uji baca dan reliabel dengan nilai koefisien alpha Chronbach 0,88.
Uji validitas dilaksanakan di di IGD Rumah Sakit Suaka Insan Banjarmasin pada tanggal 11
November 2024 sampai dengan 30 November 2024 pada 40 pasien.

Perhitungan uji validitas menggunakan Product Moment Pearson dibantu mengunakan teknik
komputerisasi dengan program software IBM SPSS Statistic 26. Hasil uji validitas dari 21 butir
item pernyataan dinyatakan valid seluruhnya, nilai r hitung paling tinggi yaitu 0,821 dan nilai r
hitung terendah yaitu 0,628. Artinya nilai » hitung > r tabel 0,304. Uji Reliabilitas dilakukan dengan
menggunakan Cronbach’s Alpha. Berdasarkan hasil perhitungan, didapatkan nilai Cronbach Alpha
sebesar 0,952 > 0,60 sehingga instrument yang digunakan dikatakan reliabel. Analisis Univariat
dilakukan terhadap setiap variabel hasil penelitian dengan menggunakan tabel distribusi frekuensi.
Penelitian ini juga telah dilakukan kaji etik di STIKES Suaka Insan dan mendapatkan surat
kelayakan etik penelitian dengan nomer No.166/KEPK-SI/X/2024.

HASIL

Berikut adalah karakteristik responden yang telah didapat dari hasil penyebaran kuesioner di IGD
RS Suaka Insan Banjarmasin:
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1. Karakteristik Responden Penelitian Gambaran Tingkat Kepuasan Layanan di IGD RS Suaka
Insan Banjarmasin Tahun 2025

Tabel 1. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia, Jenis kelamin dan Tingkat Pendidikan Pasien di IGD RS Suaka Insan

Banjarmasin Tahun 2025
Karakteristik Jumlah (Orang) Frekuensi

Usia 0
17-25 tahun 75 21,7 o
26-35 tahun 118 43,5%
36-45 tahun 74 27*3;/"
46-55 tahun 4 1,5%

Jenis Kelamin 0
Laki — laki 118 435 OA’
Perempuan 153 56.5%

Tingkat Pendidikan 0

SD 0 0 O/"

SMP 0 0 A;
SMA/SMK 81 30,0 0/"
D1/D2/D3 86 31.7%
D4/S1 102 37’60/"
< ) 0,7%
Jumlah 271 100%

Sumber: Data Primer

Pada tabel 1. diatas dapat dilihat bahwa dari 271 responden, mayoritas pasien yang datang
berobat ke IGD RS Suaka Insan berada pada rentang usia 26-35 tahun sebanyak 118
(43,5%) responden dan paling sedikit berada pada rentang usia 46-55 tahun sebanyak 4
(1,5%) resonden. Pada variabel jenis kelamin sebanyak 118 responden (43,5%) berjenis
kelamin laki - laki dan 153 responden (56,5%) berjenis kelamin Perempuan. Sehingga, dapat
disimpulkan bahwa karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin yang lebih banyak
ditemukan dalam penelitian ini adalah jenis kelamin perempuan. Pada variabel tingkat
pendidikan dari 271 responden, karakteristik berdasarkan pendidikan yang paling banyak
ditemukan dalam penelitian ini adalah berpendidikan D4/S1 sebanyak 102 responden
(37,6%) dan paling sedikit ditemukan yakni berpendidikan SD dan SMP yakni 0 (0%)
responden.
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2. Hasil Penelitian

Penelitian yang dilakukan mengenai kepuasan pasien terhadap layanan di IGD RS Suaka
Insan didapatkan hasil sebagai berikut:

Tabel 2. Persentase kepuasan pasien terhadap layanan di IGD RS Suaka Insan Tahun 2025

Kategori Jumlah Frekuensi
Puas 261 96,3%
Kurang Puas 10 3, 7%
Total 271 100%

Sumber: Data Primer

Berdasarkan tabel 2. diatas menunjukkan bahwa sebagian besar pasien merasa puas terhadap
layanan IGD RS Suaka Insan Banjarmasin dengan jumlah sebesar 261 (96,3%) responden,
dan hanya terdapat 10 (3,7%) responden yang merasa kurang puas terhadap layanan IGD RS
Suaka Insan Banjarmasin.

PEMBAHASAN

Kepuasan merupakan suatu kondisi tercapainya sesuatu sesuai dengan keinginan dan harapan
seseorang. Sejalan dengan hal tersebut, Hernika (2016) menjelaskan kepuasan merupakan perasaan
senang ataupun kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja
atau hasil suatu produk dan harapannya. Oleh karena itu, memahami kebutuhan dan keingingan
pasien merupakan hal penting yang dapat memengaruhi kepuasan pasien. Dalam hal ini, apabila
sarana prasarana rumah sakit yang memadai dan sesuai dengan harapan pasien, maka pasien akan
merasa puas. Sebaliknya, sarana prasarana rumah sakit yang kurang memadai dan tidak sesuai
dengan harapan pasien, maka pasien akan merasa tidak puas. Terdapat lima indicator dalam
penilaian kepuasan pasien terhadap layanan rumah sakit khususnya di IGD RS Suaka Insan yakni
Dimensi responsiveness, Dimensi Assurance, Dimensi Tangibles, Dimensi empati (Empathy) dan
Dimensi Reliability. Berdasarkan hasil kuesioner dari responden, penilaian masing-masing indicator
akan dijelaskan sebagai berikut:

Dimensi responsiveness (daya tanggap) adalah respon cepat dari tenaga kesehatan untuk
memberikan pelayanan kesehatan terhadap pasien. Diantaranya informasi dari petugas kesehatan
mengenai jadwal pelayanan, cepat tanggap dalam melayani keluhan, waktu tunggu layanan serta
petugas melayani dan menjelaskan dengan baik. Berdasarkan hasil kuesioner menunjukkan nilai
tertinggi berada pada pernyataan dokter meluangkan waktu yang cukup untuk melakukan
pemeriksaan, petugas menjelaskan informasi yang diperlukan oleh pasien dengan lengkap.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa bentuk interaksi antara petugas dan pasien sangat baik dan
mempengaruhi kepuasan pasien. Hal ini juga sejalan dengan penelitian (Saleh, 2018) bahwa
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ketanggapan pegawai dalam memberikan pelayanan yang dibutuhkan, seperti kesediaan petugas
kesehatan untuk membantu pasien serta memberikan reaksi cepat, dan tanggap terhadap keluhan
pasien sehingga pasien merasa puas dengan pelayanan kesehatan. Pada penelitian (Suyitno, 2018)
bahwa daya tanggap adalah membantu dan memberikan jasa dengan cepat kepada konsumen yang
meliputi kesigapan tenaga kerja dalam melayani konsumen, kecepatan tenaga kerja dalam
menangani transaksi dan penanganan atas keluhan konsumen.

Dimensi Assurance (Jaminan) adalah tanggung jawab terhadap setiap prosedur yang dilakukan oleh
tenaga kesehatan, rasa aman dan nyaman serta terampil dalam menggunakan alat medis.
Berdasarkan hasil kuesioner, skor jawaban tertinggi terdapat pada pernyataan petugas memiliki etos
kerja yang baik, staf penerimaan membimbing saya dengan tepat. Hal ini menunjukkan tanggung
jawab yang telah dilaksanakan oleh petugas dan dirasakan oleh pasien mampu menimbulkan rasa
aman dan meningkatkan kepercayaan pasien. Hal ini juga sejalan dengan penelitian (T Ivana et al.,
2020) bahwa perhatian petugas kepada pasien dapat menimbulkan rasa nyaman dan memberikan
kepuasan kepada pasien. Pada penelitian (Suyitno, 2018) menyatakan bahwa tenaga kesehatan
harus memiliki kemampuan dalam menanamkan kepercayaan dan keyakinan kepada konsumen.
Menurut (Hidayat, 2023) pemberi pelayanan kesehatan diharapkan mampu menjamin bahwa
pelayanan dapat mereka rasakan secara nyata dan memberikan kepuasan kepada konsumen,
disamping dari bentuk komitmen yang tinggi terhadap tugas dan fungsi mereka terhadap tempat
kerja.

Dimensi Tangibles, Menurut Gibson et all dalam Nursalam (2013), bukti fisik adalah segala
sesuatu yang tampak seperti fasilitas, peralatan, kenyamanan ruangan, dan penampilan petugas
yang melihat dinamika dunia kerja sekarang ini yang mengedepankan pemenuhan kebutuhan
pelayanan masyarakat. Kualitas layanan fisik (fangible) dapat tercermin dari aplikasi lingkungan
kerja berupa 1) Kemampuan menunjukkan prestasi kerja pelayanan dalam menggunakan alat dan
perlengkapan kerja secara efisien dan efektif; 2) Kemampuan menunjukkan penguasaan teknologi
dalam berbagai akses data sesuai dinamika dan perkembangan dunia kerja yang dihadapinya; 3)
Kemampuan menunjukkan integritas diri sesuai dengan penampilan yang menunjukkan kecakapan,
kewibawaan, dan dedikasi kerja. Berdasarkan hasil kuesioner menunjukkan bahwa jawaban
responden pada pernyataan dimensi fangible (bukti fisik) paling besar ada pada pernyataan petugas
mampu mengoperasikan alat di IGD dengan efektif dan efisien, ruang gawat darurat dilengkapi
dengan fasilitas yang baik. Kedua hal ini mampu meningkatkan kepuasan pasien saat menerima
layanan di IGD RS Suaka Insan Banjarmasin. Menurut (Loo, 2020) kualitas pelayanan dan fasilitas
kesehatan berpengaruh baik secara parsial maupun secara simultan terhadap kepuasan pasien.
Pelayanan yang ramah dan fasilitas kesehatan yang baik dapat meningkatkan kepuasan pasien
sehingga terjadinya peningkatan kunjungan pasien.

Dimensi empati (Empathy) bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien yang berhubungan
dengan kemampuan petugas membina hubungan, perhatian, dan memenuhi kebutuhan pasien.
Berdasarkan hasil kuesioner menunjukkan pernyataan dimensi empati yang paling besar
mendapatkan skor kepuasan dari responden yakni pernyataan mengenai perilaku dokter yang penuh
hormat, dilanjutkan dengan pernyataan mengenai perawat yang mampu melakukan perawatan
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dengan sabar. Hasil penelitian (Librianty, 2017) menyatakan bahwa kepuasan pasien terhadap
pelayanan rumah sakit dan puskesmas sangat tergantung dari pelayanan dokter yang menyangkut
tentang sifat kepribadian dokter seperti tanggung rasa, mudah dihubungi, dan memberikan
kepercayaan serta bagaimana cara mengurus pasien seperti cermat dan teliti. Hal ini sejalan dengan
penelitian (Saleh, 2018) menyatakan bahwa petugas harus memiliki kemampuan untuk berbagi dan
dapat memahami perasaan orang lain, yang meliputi kepedulian terhadap kebutuhan dan keinginan
pasien serta pemberian pelayanan tanpa memandang status sosial. Dengan hal ini pasien merasa
nyaman karena diperlakukan dengan baik sehingga memunculkan rasa puas terhadap pelayanan
yang diterima. Pada penelitian (Rasmun et al., 2019) menyatakan bahwa empathy mempunyai
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Semakin baik persepsi pasien terhadap
empathy maka kepuasan pasien akan semakin tinggi, dan jika penilaian pasien terhadap kepedulian
buruk, maka kepuasan pasien akan semakin rendah.

Terakhir, yakni dimensi Keandalan (reliability) yakni kemampuan untuk mewujudkan pelayanan
yang dapat diandalkan. Artinya dalam memberikan pelayanan, setiap pegawai diharapkan memiliki
kemampuan dalam pengetahuan, keahlian, kemandirian, penguasaan, dan profesionalisme kerja
yang tinggi sehingga aktivitas kerja yang dikerjakan menghasilkan bentuk pelayanan yang
memuaskan, tanpa ada keluhan dan kesan yang berlebihan atas pelayanan yang diterima oleh
masyarakat. Hasil kuesioner menunjukkan bahwa pada dimensi keandalan, mayoritas kepuasan
pasien berada pada pernyataan petugas mampu mengatasi keluhan yang saya alami. Menurut
asumsi peneliti, ketika seorang petugas kesehatan mampu memberikan pelayanan dengan baik,
tanggap dan cepat dalam mengatasi keluhan pasien maka pasien akan merasa puas atas apa yang
telah petugas kesehatan lakukan. Pada penelitian (Rasmun et al., 2019) menyebutkan bahwa
kehandalan mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Semakin baik persepsi
konsumen terhadap kehandalan perusahaan maka kepuasan konsumen juga akan semakin tinggi dan
begitu pula sebaliknya.

Berdasarkan hasil penelitian, meskipun secara garis besar semua responden merasa puas terhadap
layanan di IGD RS Suaka Insan, namun masih terdapat 10 (3,7%) responden yang masih kurang
puas terhadap pelayanan. Dari hasil wawancara didapatkan bahwa faktor-faktor yang menyebabkan
kurang puas responden yakni waktu tunggu di IGD RS Suaka Insan untuk responden yang akan
dirawat inap kadang masih lama. Rata-rata waktu tunggu pasien masih dalam standar waktu 1GD
adalah 4 jam, namun masih ada beberapa pasien yang waktu tunggu di IGD lebih dari 4 jam. Selain
itu, beberapa pasien mengatakan lingkungan IGD yang tidak tenang. Banyaknya aktivitas tindakan
medis yang perlu dilakukan dengan cepat dan tepat, membuat pasien merasa tidak aman sehingga
mempengaruhi kepuasan mereka. Selain itu juga terdapat beberapa fasilitas yang belum bekerja
secara optimal seperti ruang gawat darurat yang masih belum mempunyai ruang isolasi, fasilitas
keamanan dan kesejahteraan seperti ruang tunggu keluarga, CCTV, Ruang dan peralatan operasi
darurat dan X-ray portable untuk diagnosis cepat pada pasien dengan cidera.

Hal ini diperkuat dengan hasil kuesioner yang diberikan oleh responden, dimana pada pernyataan
penilaian kepuasan terendah yang berkaitan dengan kondisi IGD, kelengkapan fasilitas dan
kebersihan dari ruangan. Sarana dan prasarana merupakan alat pendukung dan pelaksanaan suatu
kegiatan gawat darurat yang dimiliki oleh IGD. Pemanfaatan dan pengelolaan sarana dan prasarana
yang baik dapat mencegah tertundanya pelayanan dan membantu petugas kesehatan di IGD untuk
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menyediakan pelayanan yang cepat dan tepat. Menurut Suhadi (2015), sarana prasarana di IGD
perlu dilaksanakan secara efisien dan efektif, tidak kurang atau lebih dan yang paling penting
adalah ketersediaannya dengan mutu yang memadai. Apabila fasilitas yang dimiliki IGD belum
lengkap maka dapat menyebabkan petugas tidak dapat bekerja dengan baik sehingga hal ini dapat
berpengaruh pada pelayanan dan kepuasan pasien (Revisha, 2022).

Berdasarkan hasil observasi yang peneliti lakukan, terkait kebersihan untuk IGD RS Suaka Insan
tergolong tinggi karena petugas kebersihan menjalankan tugasnya dengan baik dan terjadwal.
Kebersihan di IGD sangat penting untuk mencegah infeksi dan menjaga kualitas pelayanan
Kesehatan. Namun, masalah kebersihan di IGD sering terjadi karena berbagai alasan. Berikut
adalah factor utama yang dapat menyebabkan kebersihan di IGD kurang terjaga yaitu volume
pasien yang tinggi sehingga petugas kebersihan kesulitan menjaga kebersihan secara menyeluruh
karena area yang terus digunakan tanpa jeda. Seperti kita ketahui bahwa ruangan IGD dirancang
khusus untuk memberikan pelayanan medis darurat bagi pasien dengan kondisi akut, kritis, atau
mengancam jiwa sehingga aktivitas kegiatan pelayanan di IGD terjadi secara terus menerus tanpa
jeda sehingga membuat waktu untuk pembersihan secara menyeluruh di semua ruangan menjadi
terbatas.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa penilaian responden terhadap pelayanan yang
diberikan di IGD RS Suaka Insan Banjarmasin mayoritas menyatakan puas dengan persentase
sebesar 96,3%, hanya 3,7% responden yang menyatakan kurang puas.

Kepuasan pasien terhadap layanan IGD di Rumah Sakit Suaka Insan Banjarmasin sudah baik
sehingga hal ini perlu dipertahankan dan ditingkatkan. Pihak rumah sakit dapat menyediakan kotak
saran atau layanan aduan secara online untuk memudahkan pasien memberikan komentar dan saran
untuk peningkatan kualitas layanan. Rumah sakit juga perlu untuk melengkapi fasilitas, sarana dan
prasarana yang ada di ruang IGD sesuai dengan anggaran. Selain itu juga tetap menjaga kebersihan
ruangan IGD dengan menambah petugas kebersihan agar jadwal untuk membersihkan ruangan
lebih sering dibandingkan dengan ruangan yang lain.
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