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Abstrak

Latar Belakang : Kepuasan pasien adalah hasil penilaian dari pasien terhadap pelayanan kesehatan. Caring adalah
kepedulian interpersonal yang ditunjukkan oleh perawat dalam memberikan kenyamanan, perhatian, dan empati
kepada pasien. Dalam sebuah penelitian di Amerika Serikat mengenai efektivitas layanan IGD 60% responden
menyatakan bahwa layanan harapan pasien tidak terpenuhi yang diberikan oleh perawat. Respon time adalah jumlah
waktu yang diperlukan untuk memberikan bantuan yang cukup kepada pasien emergency, baik dalam situasi normal
maupun saat bencana. Tujuan : Mengetahui hubungan perilaku Caring dan Respon time perawat dengan tingkat
kepuasan pasien di ruang IGD RS Melati Tangerang. Metode Penelitian : Metode penelitian ini menggunakan
metode kuantitatif dengan desain cross sectional dengan analisis Spearman Rank. Hasil Penelitian : dalam 228
responden, sebagian besar merasa sangat puas dengan perilaku Caring yang diberikan oleh perawat yang baik yaitu
sebanyak 105 (47,8%) responden. dalam 228 responden, sebagian besar merasa sangat puas dengan Respon time
perawat yang cepat yaitu sebanyak 110 (48,2%) responden. Kesimpulan : Terdapat hubungan antara perilaku Caring
dan Respon time perawat di ruang IGD RS Melati Tangerang. Saran : untuk peneliti selanjutnya diharapkan dapat
melengkapi penelitian ini dengan mencari faktor — faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan pasien.

Kata Kunci : Caring, Respon time, Kepuasan pasien

PENDAHULUAN

Kepuasan pasien adalah hasil penilaian dari pasien terhadap pelayanan kesehatan dengan membandingkan apa
yang diharapkan sesuai dengan kenyataan pelayanan kesehatan yang diterima di suatu tatanan kesehatan rumah sakit.
Kepuasan berarti keinginan dan kebutuhan seseorang telah terpenuhi (Ernawati, 2022).

Menurut Peraturan Kementrian Kesehatan Republik Indonesia Tahun 2016 tentang Standar Pelayanan Minimal
untuk kepuasan pasien yaitu diatas 95%. Bila ditemukan pelayanan kesehatan dengan tingkat kepuasaan pasien berada
dibawah 95%, maka dianggap pelayanan kesehatan yang diberikan tidak memenuhi standar minimal atau tidak
berkualitas (Kemenkes, 2016).

Kepuasan pasien menjadi permasalahan rumah sakit baik di Indonesia maupun di luar negeri. Rendahnya
angka kepuasan pasien akan berdampak terhadap perkembangan rumah sakit. Pada pasien yang merasa tidak puas
terhadap layanan kesehatan yang diterima, maka salah satu akibatnya adalah pasien memutuskan akan pindah ke rumah
sakit lain yang dapat memberikan pelayanan yang lebih baik (Yanti et al., 2022). Menurut Anggara (2022), semakin
perawat berperilaku Caring baik dalam memberikan pelayanan keperawatan kepada pasien maka tingkat kepuasan
pasien terhadap pelayanan akan memuaskan, sedangkan perawat berperilaku kurang Caring maka kepuasan pasien
terhadap pelayanan juga kurang puas.

Caring merupakan kepedulian interpersonal seseorang yang berprofesi sebagai perawat dalam memberikan
kenyamanan dan perhatian serta empati pada pasien. Caring ditunjukkan dengan mengakui keberadaan manusia
(assurance of human presence), menanggapi dengan rasa hormat (respectful), pengetahuan dan keterampilan
professional (professional knowledge and skill), menciptakan hubungan positif (positive connectedness), perhatian
terhadap yang dialami orang lain (attentiveness to the other’s experience) (Adreng, 2024). Sebuah studi Aiken tahun
2012 menunjukkan bahwa proporsi perawat dengan kualitas perawatan yang buruk berkisar antara 11% di Irlandia
hingga 47% (Arnike & Kadir, 2023).

Selain Caring, Respon time perawat juga menjadi salah satu indikator penting dalam menentukan kepuasan
pasien terutama diruang Instalasi Gawat Darurat (IGD). Karena, Respon time merupakan kecepatan dalam penanganan
pasien, dihitung dari awal pasien tiba di IGD, sampai diberikan pertolongan (Suhartati, 2011 dalam Anggara, 2022).
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Respon time adalah waktu yang dihitung pada saat pasien tiba di depan pintu rumah sakit sampai mendapat
tanggapan atau Respon time dari petugas IGD sampai selesai proses penanganan gawat darurat. Respon time dikatakan
tepat waktu dan tidak terlambat apabila waktu yang diperlukan tidak melebihi waktu rata-rata standar yang ada. Salah
satu indikator keberhasilan penanggulangan medik penderita gawat darurat adalah kecepatan memberikan pertolongan
yang memadai kepada penderita gawat darurat baik pada keadaan sehari-hari atau sewaktu bencana (Wulandari et al.,
2020).

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Cahya (2019), tentang Respon time dengan kepuasan pasien dari, Respon
time pelayanan medis di IGD RSUD Labuang Baji Makassar dengan kategori “cepat” sebanyak 17 responden (56.7%),
dan kategori ”lambat” sebanyak 13 responden (43.3%), Tingkat kepuasan pasien di IGD RSUD Labuang Baji Makassar
dengan kategori “puas” sebanyak 18 responden (60%), dan kategori “tidak puas” sebanyak 12 responden (40%). Hasil
analisa dengan menggunakan uji statistik Chi-Square dengan program SPSS versi 22.0 didapatkan p=0,000 < a=0,005
maka HO ditolak H1 diterima, yang berarti ada hubungan Respon time dengan kepuasan pasien di IGD RSUD Labuang
Baji Makassar (Cahya, 2019).

Berdasarkan hasil studi pendahuluan yang dilakukan pada tanggal 20 April 2024 di RS Melati Tangerang,
hasil wawancara terhadap 20 orang pasien, pasien meyatakan bahwa kepuasan terhadap pelayanan perawat masih
kurang memuaskan terutama pada aspek mengembangkan hubungan saling percaya dan saling membantu. Selain itu,
mereka juga mengatakan ada beberapa perawat yang memiliki respon yang lambat terhadap keluhan pasien, ketika
melakukan tindakan tidak menjelaskan mengenai tindakan yang akan dilakukan dan hanya menjawab apabila ditanya
dan diantara mereka juga ada perawat yang kurang ramah dalam menanggapi pasien. Hal ini menggambarkan bahwa
penerapan perilaku Caring dan Respon time perawat belum dilakukan secara baik dan benar, sehingga menyebabkan
pasien dalam menerima setiap pelayanan yang diberikan menjadi merasa tidak puas.

METODE
Metode penelitian yaitu memenuhi tujuan penelitian ini memanfaatkan desain penelitian cross-sectional dan
pendekatan kuantitatif. Pendekatan cross-sectional menggunakan metode pengamatan, atau pengumpulan fakta secara
bersamaan untuk melihat bagaimana faktor faktor resiko berkorelasi dengan efek. Artinya, setiap subjek penelitian
hanya diamati sekali secara bersamaan. Tujuan dari penelitian ini ialah akan mengkarakterisasi bagaimana kepuasan
pasien di IGD RS Melati Tangerang berkorelasi dengan perilaku Caring dan Respon time perawat.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Tabel 4.1 Distribusi frekuensi responden berdasarkan perilaku Caring perawat di ruang IGD RS Melati

Tangerang
Perilaku Caring Frekuensi Persentase (%)
Baik 109 48%
Cukup 69 30%
Kurang 50 22%
Total 228 100%

Hasil karakteristik didapatkan jumlah responden yang telah diteliti, hasil analisa menunjukkan bahwa
responden yang mengatakan bahwa perilaku Caring perawat sudah baik yang merasa sangat puas yaitu 105 responden
(47,8%). Sedangkan yang mengatakan perilaku Caring perawat kurang baik yang kurang puas yaitu 48 responden
(21,1%).

Tabel 4.2 Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Respon time Perawat Di Ruang IGD RS Melati

Tangerang
Respon time Frekuensi Persentase (%)
Cepat 182 80%
Lambat 46 20%
Total 228 100%

Hasil karakteristik didapatkan jumlah responden terbanyak mengatakan Respon time perawat cepat sebanyak
182 (80%) responden, sedangkan yang mengatakan lambat sebanyak 46 (20%) responden.
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Tabel 4.3 Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Tingkat Kepuasan Pasien Di Ruang IGD RS Melati

Tangerang
Kepuasan pasien Frekuensi Persentase (%)
Sangat_Puas 112 49%
Puas 65 29%
Kurang_Puas 51 22%
Total 228 100%

Hasil karakteristik didapatkan jumlah responden terbanyak mengatakan sangat puas sebanyak 112 (49%)
responden, sedangkan yang mengatakan kurang puas sebanyak 51 (22%) responden.

Tabel 4.4 Hubungan Perilaku Caring Dengan Kepuasan Pasien Di Ruang IGD RS Melati Tangerang
Kepuasaan Pasien

Corelation P-
Variabel Sangat Puat Puas Kg{:zgg Total ) Value
n % n % n % n %
Perilaku
Caring
Baik 105 478 4 1,8 0 00 109 478
0,926 0,000
Cukup 5 22 61 268 4 1,3 69 30,3
Kurang 2 0,9 0 0,0 48 211 50 219
Total 112 492 65 285 51 224 228 100

Hasil karakteristik didapatkan jumlah bahwa dalam 228 responden, sebagian besar merasa sangat puas dengan
Respon time perawat yang cepat yaitu sebanyak 110 (48,2%) responden. Hasil uji statistik rank spearmen diperoleh p-
value = 0,000 artinya p < 0,005 yang berarti terdapat hubungan antara Respon time perawat terhadap kepuasan pasien di
ruang IGD RS Melati Tangerang. Namun nilai coefficient corelation diperoleh 0,671 yang berarti terdapat hubungan
yang kuat antara Respon time perawat terhadap kepuasan pasien.

1. Hubungan perilaku Caring perawat dengan tingkat kepuasan pasien

Hasil penelitian dari 228 responden yang telah diteliti, hasil analisa menunjukkan bahwa responden yang

mengatakan bahwa perilaku Caring perawat sudah baik yang merasa sangat puas yaitu 105 responden (47,8%).
Sedangkan yang mengatakan perilaku Caring perawat kurang baik yang kurang puas yaitu 48 responden (21,1%)
Dengan hasil uji statistik diperoleh nilai Probabilitas (0,000) berada dibawah nilai signifikan 0,005 atau (pa), maka Ho
ditolak dan Ha diterima yang berarti terdapat hubungan antara perilaku Caring perawat dengan kepuasan pasien di
ruang IGD RS Melati Tangerang.
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan sebelumnya oleh Iwan Setyo Lesmana (2021)
menunjukkan bahwa sebagian besar perawat sudah memberikan Caring yang cukup dan pasien juga sudah merasa
cukup puas dengan pelayanan yang diberikan (56,6%). Dari Hasil uji didapakan p = 0.001, berarti p < 0,05 hal ini
menujukkan adanya hubungan yang signifikan antara Caring perawat dengan tingkat kepuasan pasien di Teluk Bogam
Kecamatan Kumai Kabupaten Kotawaringin Barat Kalimantan Tengah.

Perilaku caring perawat sangat penting dalam proses asuhan keperawatan, dimana dengan caring pada pasien
perawat bisa menjalin hubungan baik dengan pasien yang selanjutnya bisa mendapatkan kepercayaan dari pasien.
Dengan kepercayaan tersebut perawat menjadi lebih mudah dalam menjalankan asuhan keperawatan yang diperlukan
dan pasien akan patuh dalam mengikuti instruksi-instruksi dalam proses asuhan keperawatan (M. Diel, 2022).

Hal ini selaras dengan Tujuan perilaku Caring adalah memberikan asuhan fisik dengan memperhatikan emosi
sambil meningkatkan rasa aman dengan menunjukkan perhatian, perasaan empati dan cinta yang merupakan kehendak
keperawatan. Caring digambarkan sebagai suatu dasar dalam kesatuan nilai-nilai kemanusian yang universal, dimana
Caring digambarkan sebagai moral ideal keperawatan yang meliputi keinginan dan kesungguhan untuk merawat serta
tindakan untuk merawat (Nuriah, 2024).

Berdasarkan kesimpulan dari uraian diatas, terdapat hubungan antara perilaku Caring terhadap kepuasan
pasien. karena salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien adalah perilaku Caring, dalam hal ini juga
termasuk komunikasi, perilaku, tutur kata, keacuhan, keramahan petugas serta kemudahan mendapatkan informasi.
Karena jika dari hal tersebut diabaikan oleh perawat bisa saja pasien merasa tidak puas. pasien/keluarga merasa cukup
puas jika dilayani dengan sikap yang menghargai perasaan dan martabatnya (Anggara, 2022).

2. Hubungan Respon time perawat dengan tingkat kepuasan pasien
Hasil observasi yang telah dilakukan oleh peneliti, hasil analisa menunjukkan bahwa responden yang
mengatakan bahwa Respon time perawat cepat yang merasa sangat puas yaitu 110 responden (48,2%). sedangkan yang
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mengatakan Respon time perawat lambat yang kurang puas yaitu 43 responden (18,9%) Dengan hasil uji statistik
diperoleh nilai Probabilitas (0,000) berada dibawah nilai signifikan 0,005 atau (pa), maka Ho ditolak dan Ha diterima
yang berarti terdapat hubungan antara Respon time perawat dengan kepuasan pasien di ruang IGD RS Melati
Tangerang.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan sebelumnya oleh Wulandari et al., (2020)
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dengan Uji Chi-Square adalah 0,003. Karena nilai Asymp. Sig. (2-sided) 0,003 <
0,05 maka artinya Ho ditolak dan Ha diterima. Maka dapat disimpulkan bahwa “Terdapat Hubungan Beban Kerja
Perawat IGD terhadap Respon time dalam Pelayanan Gawat Darurat di RSU Islami Mutiara Bunda Tanjung Kabupaten
Brebes tahun 2020”.

Respon time perawat dalam penanganan kegawatdaruratan yang cepat dan tepat akan meningkatkan tingkat
kesesuaian kepada pasien. Waktu tanggap sangat tergantung pada kecepatan dan ketepatan yang tersedia serta kualitas
pemberian pertolongan untuk menyelamatkan nyawa pasien yang datang dengan kegawatdaruratan. Terlihat dari hasil
penelitian bahwa semakin cepat Respon time perawat terhadap pasien maka tingkat kesesuaian akan semakin meningkat
dan sebaliknya (Helga, 2019).

Tingkat ketepatan penilaian Respon time sangat berpengaruh dan memiliki hubungan yang cukup berarti
dengan kepuasan pasien. Karena berbicara tentang kepuasan pasien suatu tingkat perasaan pasien dan keluarga yang
timbul sebagai akibat dari kinerja pelayanan kesehatan yang diperoleh setelah pasien membandingkannya dengan apa
yang diharapkannya. Jadi untuk mendapatkan kepuasan dari pasien perawat harus benar-benar tepat dalam penilaian
triase agar supanya pasien merasa puas terhadap Kinerja pelayanan dari perawat yang ada di IGD lebih khusus dalam
penilaian Respon time (Mampuk & Karame, 2019).

Berdasarkan kesimpulan dari uraian diatas, terdapat hubungan antara Respon time terhadap kepuasan pasien,
karena kecepatan perawat dalam memberikan pelayanan kesehatan tidak dapat dipisahkan dari setiap pasien yang
sedang menjalani pengobatan di rumah sakit khususnya diruang IGD. perawat harus mampu memberikan informasi
kepada pasien agar pasien dan keluarga pasien mengetahui berapa menit standar penanganan yang harus dilakukan.
Respon time perawat dalam penanganan kegawatdaruratan yang cepat dan tepat akan meningkatkan tingkat kepuasan
kepada pasien. Waktu tanggap sangat tergantung pada kecepatan dan ketepatan yang tersedia serta kualitas pemberian
pertolongan untuk menyelamatkan nyawa pasien yang datang dengan kegawatdaruratan. Terlihat dari hasil penelitian
bahwa semakin cepat Respon time perawat terhadap pasien maka tingkat kepuasan akan semakin meningkat dan
sebaliknya (Mahyudin et al., 2021).

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian terhadap 228 pasien di Ruang IGD RS Melati Tangerang tentang hubungan perilaku caring
dengan kepuasan pasien, peneliti dapat menarik bahwa ada hubungan yang signifikan antara perilaku caring perawat
dengan kepuasan pasien di RS Melati Tangerang Tahun 2024 (p value: 0,000, OR: 0,926). Berdasarkan hasil penelitian
terhadap 228 pasien di Ruang IGD RS Melati Tangerang tentang hubungan respon time perawat dengan kepuasan
pasien, peneliti dapat menarik bahwa ada hubungan yang signifikan antara respon time perawat dengan kepuasan pasien
di RS Melati Tangerang Tahun 2024 (p value: 0,000, OR: 0,671).
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