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ABSTRAK

Layanan keperawatan yang berkualitas dapat mempengaruhi persepsi pasien
terhadap kepuasan mereka, yang pada gilirannya dapat memengaruhi tingkat kepercayaan
dan kenyamanan pasien selama perawatan di 1GD. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis Hubungan Mutu Pelayanan Keperawatan dengan Kepuasan Pasien Di Ruang
Instalasi Gawat Darurat RSUD Kanjuruhan Kabupaten Malang. Desain penelitian ini
adalah cross-sectional study, sampel dalam penelitian yaitu 314 pasien di IGD RSUD
Kanjuruhan Kabupaten Malang, dengan menggunakan purposive sampling. Variabel
independen dalam penelitian ini adalah mutu pelayanan. Variabel dependen penelitian ini
adalah kepuasan pasien. Alat ukur yang digunakan adalah kuesioner. Uji statistik bivariat
yang digunakan mengunakan Spearman rank. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
terdapat hubungan yang signifikan antara mutu pelayanan keperawatan dengan kepuasan
pasien di ruang IGD RSUD Kanjuruhan (pyawe< 0,05). Semakin baik mutu pelayanan
keperawatan yang diberikan, semakin tinggi tingkat kepuasan pasien. Penelitian ini
diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam peningkatan kualitas pelayanan
keperawatan, khususnya di IGD, untuk meningkatkan kepuasan pasien serta mendorong
rumah sakit untuk terus melakukan perbaikan dalam pelayanan kesehatan.

Kata kunci: mutu, pelayanan, keperawatan, kepuasan pasien

ABSTRACT

Quality nursing services can influence patients' perceptions of their satisfaction,
which in turn can affect their level of trust and comfort during treatment in the
Emergency Department. This study aims to analyze the relationship between the quality
of nursing services and patient satisfaction emergency room at Kanjuruhan Hospital. The
research design is a cross-sectional study, and the sample consists of 314 patient in the
emergency department of RSUD Kanjuruhan, selected using purposive sampling. The
independent variable in this study is the quality of service, while the dependent variable
is patient satisfaction. The measurement tool used is a questionnaire. Bivariate statistical
testing was conducted using Spearman's rank correlation. The results indicate a
significant relationship between the quality of nursing services and patient satisfaction in
the emergency department of RSUD Kanjuruhan (pyaie< 0.05). The better the quality of
nursing services provided, the higher the level of patient satisfaction. This study is
expected to contribute to the improvement of nursing service quality, particularly in the
emergency department, to enhance patient satisfaction and encourage the hospital to
continue improving healthcare services.
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PENDAHULUAN
Instalasi gawat darurat memiliki
peran sebagai gerbang utama masuknya
penderita gawat darurat. Bentuk layanan

tanggal 4 April 2024 1GD RSUD
Kanjuruhan pada 15 pasien, 7 orang
mengatakan puas terhadap pelayanan di
IGD dalam bentuk segi pelayanan yang

gawat  darurat  bertujuan  untuk sangat cepat dalam  melakukan
menyelamatkan kehidupan penderita pertolongan gawat darurat dan merepon
(life saving), menyelenggarakan semua keluhan pasien saat datang di

pelayanan penyaringan untuk kasus-
kasus yang membutuhkan pelayanan
intensif dan menyelenggarakan
informasi medis darurat dalam bentuk
menampung serta menjawab semua
pertanyaan anggota masyarakat yang
ada hubungannya dengan keadaan
medis darurat (emergency medical
questions) [1]. Meningkatnya jumlah
kunjungan di  IGD menyebabkan
fenomena overcrowding / kepadatan
pasien yang mengakibatkan masalah
krisis nasional dan internasional. Hal ini
berdampak pada pelayanan di IGD yang
lama, vyang akan  menyebabkan
ketidakpuasan pasien terhadap
pelayanan di IGD. Hal ini juga terjadi di
IGD RSUD Kanjuruhan Kabupaten
Malang. Bedasarkan Jumlah kunjungan
IGD RSUD Kanjuruhan Kabupaten

IGD, serta di IGD RSUD Kanjuruhan
Kabupaten Malang memiliki fasilitas
yang cukup lengkap, sebaliknya 8 orang
mengatakan  tidak puas terhadap
pelayanan terutama pada kecepatan
dalam pemindahan ruangan. Hal ini
mengakibatkan  ketidakpuasan  dan
persepsi yang buruk terhadap pelayanan
IGD RSUD Kanjuruhan Kabupaten
Malang. Pelayanan keperawatan
dikatakan bermutu apabila pelayanan
keperawatan yang diberikan sesuai
dengan standar yang ditetapkan. Untuk
mengukur  seberapa baik  kualitas
pelayanan keperawatan yang diberikan
diperlukan  suatu indikator klinik
kualitas pelayanan keperawatan [5].
Penelitian  terdahulu  yang
membahas tentang lama tinggal dengan
kepuasan pasien di IGD dengan judul

Malang tahun 2023 pada bulan januari “hubungan  lama tinggal dengan
1398, februari 1452, maret 1523, april kepuasan pasien di IGD RSUD
1456, mei 1498, agustus 1389 Sidoarjo”.  Penulis  menyimpulkan
september 1478,  oktober 1488, Sebagian  besar pasien  memiliki
november 1566, desember 1456, kepuasan sedang sebanyak 49,31% (181
Adanya pasien stagnan di IGD tidak orang), kepuasan tinggi sebanyak
sesuai dengan standar pelayanan 12,80%, dan 37,89% (139 orang)

minimal IGD, bahwa pelayanan I1GD
dilakukan selama 24 jam penuh selama

memiliki kepuasan rendah [9]. Melihat
fenomena diatas sehingga peneliti

7 hari terhadap kasus darurat, tertarik untuk melakukan penelitian
resssusitasi dan stabilisasi (life saving) dengan  judul  “Hubungan  Mutu
[4]. Waktu tunggu saat pasien datang < Pelayanan  Keperawatan  Terhadap

5 menit, lama rawat < 6-8 jam [3].
Berdasarkan wawancara dengan kepala
ruang IGD Rumah Sakit RSUD
kanjuruhan lama pelayanan rata-rata
pasien IGD yakni 8 jam, yang tercepat 2
jam sedangkan yang terlama 72 jam.
Hal ini tidak sesuai dengan Pedoman
Pelayanan Instalasi Gawat Darurat
RSUD Kanjuruhan yang menetapkan
lama pelayanan di IGD kurang dari 6
jam. Permasalahan ini sudah menjadi
permasalahan global, yang dialami oleh
rumah sakit di dunia. Bedasarkan survei
pendahuluan yang di lakukan pada
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Kepuasan Pasien di Ruang Instalasi
Gawat Darurat RSUD Kanjuruhan
Kabupaten Malang”.

METODOLOGI PENELITIAN

Jenis penelitian menggunakan
pendekatan cross sectional dengan
tujuan untuk mengetahui Hubungan
Mutu Pelayanan Keperawatan Terhadap
Kepuasan Pasien di IGD RSUD
Kanjuruhan Kabupaten Malang.
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Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini
adalah seluruh pasien yang dirawat di
IGD RSUD Kanjuruhan Kabupaten
Malang pada 3 bulan terakhir
(Maret,April dan Mei 2024) sejumlah
4350 orang. Rerata pasien perbulan
1450 orang. Dalam penelitian ini
pengambilan  sampel menggunakan
rumus slovin dengan batas toleransi 5%
dari 1450 orang yaitu 314 orang.

Instrumen Penelitian

Penelitian  ini  menggunakan
Kuisioner mutu pelayanan keperawatan
dan kepuasan pasien, yang mana
menggunakan skala ordinal yang
sebelumnya di uji validitas dan
reabilitas.

Analisis Data

Analisis pada penelitian ini
adalah bivariat uji statistik yang
digunakan Spearman Rank.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisa Univariat

Distribusi Karakteristik Responden
Tabel 1. Distribusi frekuensi responden
berdasarkan mutu pelayanan
keperawatan (n=314)

Mutu layanan Frekuensi (f) Presentase (%)

Kurang 0 0

Cukup 134 42,7
Baik 180 57,3
Total 314 100,0

Tabel 2. Distribusi frekuensi kinerja
perawat IGD di RSUD Kanjuruhan
(n=314)

Tingkat kepuasan ~ Frekuensi Presentase

Kurang memuaskan 0 0
Memuaskan 159 50,6
Sangat memuaskan 155 49,4
Total 314 100,0
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Analisa Bivariat

Hubungan mutu pelayanan
keperawatan terhadap kepuasan
pasien di IGD RSUD Kanjuruhan
Kab. Malang

Tabel 3. Hubungan mutu pelayanan
keperawatan terhadap kepuasan pasien
di IGD RSUD Kanjuruhan Malang
(n=314)

Variabel p R

Mutu pelayanan
keperawatan dan

*
tingkat kepuasan 000 401
pasien
Pembahasan
Hubungan mutu pelayanan

keperawatan terhadap kepuasan
pasien di IGD RSUD Kanjuruhan

Kab. Malang
Berdasarkan hasil analisis hasil
uji  statistik  diketahui nilai

Asymp.Sig(2-tailed) pada uji Spearman
sebesar 0,000 karena hasil P va,<0,05
maka H, ditolak dan H; diterima berati
ada Hubungan Mutu Pelayanan
Keperawatan Terhadap Kepuasan Pasien
di IGD RSUD Kanjuruhan Kabupaten
Malang, dimana hasil analisis arah
korelasi termasuk korelasi positif artinya
semakin baik mutu layanan  maka
semakin memuaskan, sedangkan
kekuatan korelasi dengan hasil r=0,401"
hasil ini berada dalam korelasi kategori
sedang [10].

Penelitian ini sejalan dengan
Hasil analisis dari Sperman rank
diperoleh hasil pyaye 0,000, dimana p <
0,05, maka Ho ditolak yang artinya ada
hubungan  antara  kualitas  mutu
pelayanan kesehatan dengan kepuasan
pasien peserta JKN di Puskesmas |
Sokaraja [2]. Hal ini membuktikan
bahwa mutu pelayanan yang baik akan
meningkatkan kepuasan pasien.

Hal ini sejalan dengan penlitian
yang didapatkan hasil uji sperman rank
diperoleh nilai p= 0,013 bahwa bagian
dari mutu pelayanan yaitu akses sangat
berpengaruh dan menentukan kepuasan



Volume 9 No 1 April 2025
ISSN : 2089-4228
http://stikeswch-malang.e-journal.id

Journal Health Care Media

ot Hhatth (s e

pasien, akses yang diperoleh akan
meningkatkan ~ kepercayaan  pasien
kepada rumah sakit. Kepuasan berkaitan
dengan pelayanan kesehatan yang tidak

berhubungan langsung dengan
efektivitas klinis, tetapi dapat
mempengaruhi  kepuasan pasien dan

bersedianya untuk kembali ke fasilitas
kesehatan untuk memperoleh pelayanan
berikutnya [8]. Kepuasan juga penting
karena dapat mempengaruhi
kepercayaan pasien dalam pelayanan
kesehatan. Kepuasan juga berkaitan
dengan penampilan fisik dari fasilitas
kesehatan, personil dan peralatan medis
maupun nonmedis. Kepuasan terhadap
kebersihan dan privasi juga sangat
berperan. Hal ini juga sejalan dengan
penelitian yang menunjukkan bahwa ada

hubungan antara petugas dengan
kualitas pelayanan (p=0,000). Dimana
pendekatan bina hubungan saling

percaya antara petugas dengan pasien
menentukan kepuasan pelayanan dalam
setiap melakukan tindakan [7].

Dari hasil penelitian ini peneliti
dapat mengasumsikan bahwa jika mutu
pelayanan keperawatan diberikan sesuai
dengan kebutuhan pasien, maka semakin
tinggi pula tingkat kepuasan pasien
terhadap mutu pelayanan yang dimiliki
rumah sakit dan jika mutu pelayanan
keperawatan yang diberikan tidak sesuai
dengan kebutuhan pasien, maka semakin
rendah tingkat kepuasan pasien terhadap
pelayanan keperawatan yang diterima.
Fasilitas menjadi penunjang mutu
pelayanan, antara lain ruang tunggu dan
peralatan yang lengkap untuk mengatasi
kegawat daruratan yang dialami pasien,
serta sikap tangap petugas, dalam hal ini
perawat yang sigap dalam melakukan
pelayanan secara paripurna di bidang
kegawat daruratan. Dan memberi
perhatian terhadap keluhan yang pasien
rasakan, dapat menjawab pertanyaan
tentang tindakan keperawatan yang
diberikan, jujur dalam memberikan
informasi tentang kondisinya, selalu
memberikan salam dan senyum, teliti
dan terampil dalam melaksanakan
tindakan keperwatan. Mutu pelayanan
perawat yang baik dapat memperbaiki

18

kekecewaan pasien akan lamanya waktu
tunggu pindah ruangan, terbukti pasien
puas dengan pelayanan IGD, Hal ini
pada dasarnya setiap pasien ingin
diperlakukan secara baik, dengan
demikian rasa perhatian perawat dalam
memberikan pelayanan keperawatan
adalah alat utama dalam memenuhi
harapan pasien akan perlakuan yang
diharapkan,  sehingga  terwujudlah
kepuasan pasien terhadap pelayanan
keperawatan yang mereka terima.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Pada bab ini diuraikan kesimpulan
dari penelitian yang sudah dibahas
dalam bab sebelumnya, maka
kesimpulan yang dapat diambil dari
penelitian ini yaitu :

1. Mutu pelayanan keperawatan di
IGD RSUD Kanjuruan Kabupaten
Malang hampir  seluruhnya
termasuk  kategori  baik, hal
tersebut  disebabkan karena
expectasy responden terhadap
mutu  pelayanan  keperawatan
sesuai dengan realita.

2. Tingkat kepuasan pasien di 1GD

RSUD Kanjuruhan Kabupaten
Malang hampir  seluruhnya
termasuk kategori memuaskan,

hal tersebut disebabkan karena
mutu pelayanan yang diterima
sesuai dengan yang diharapkan

responden.
3. Semakin baik mutu pelayanan
keperawatan maka tingkat

kepuasan pasien di IGD RSUD
Kanjuruhan Kabupaten Malang
semakin memuaskan.

Saran

Hasil  peneltian ini  dapat
dijadikan bahan acuan dan pembahasan
tentang mutu pelayanan dengan tingkat
kepuasan khususnya pada manajemen
keperawatan serta dapat dijadikan
dasar bagi peneliti selanjutnya tentang
mutu  pelayanan ataupun tingkat
kepuasan pasien di IGD.
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