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ABSTRAK 

Perawat merupakan profesi yang penting dalam memberikan layanan kesehatan kepada pasien 

di rumah sakit, yang pada akhirnya berkontribusi terhadap kepuasan pasien. Keterlibatan aktif 

perawat dalam memberikan layanan asuhan keperawatan berkualitas tinggi secara signifikan 

meningkatkan pencapaian kepuasan pasien. Tujuan Penelitian ini adalah untuk mengetahui 

Hubungan Tindakan Perawat Dengan Kepuasan Pasien Di Ruang IGD Rumah Sakit Umum 

Daerah Kota Makassar. Desain Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif, desain penelitian 

menggunakan survey analitik dengan pendekatan cross sectional study.Populasi dalam 

penelitian ini adalah 308 respondent. Hasil Data yang diperoleh dalam penelitian ini diolah 

menggunakan uji Univariat dan Bivariat.Hasil Penelitian ini menunjukkan bahwa tindakan 

perawat  (88.0%) dengan nilai P=0,000 ini menunjukkan bahwa nilai P < = 0,05 dari hasil 

penelitian ini dapat disimpulkan bahwa ada hubungan antara tindakan perawat dengan kepuasan 

pasien diruang instalasi gawat darurat (IGD) Rumah Sakit Umum Daerah Kota Makassar 

..Kesimpulan dari hasil penelitian mengenai indikator tindakan ketanggapan merupakan 

tindakan seberapa cepat respon yang diberikan petugas dan tindakan empati merupakan suatu 

sikap bagaimana cara untuk membangaun suatu hubungan dan kepercayaan dalam memenuhui 

kepuasan pasien. Saran Diharapkan tindakan perawat ketanggapan dan emphaty tetap 

dipertahankan dan ditingkatkan penerapan cepat tanggap dalam pelayanan maupun perilaku 

sifat ramah kepada pasien. 

 

Kata Kunci : Tindakan Perawat, Kepuasan Pasien 

 

ABSTRACT 

Nurses are an important profession in providing health services to patients in hospitals, which 

ultimately contributes to patient satisfaction. The active involvement of nurses in providing 

high-quality nursing care services significantly increases the achievement of patient 

satisfaction. The purpose of this study was to determine the Relationship between Nurse Actions 

and Patient Satisfaction in the Emergency Room of the Makassar City General Hospital. This 

research design is a quantitative study, the research design uses an analytical survey with a 

cross-sectional study approach. The population in this study was 308 respondents. Results The 

data obtained in this study were processed using Univariate and Bivariate tests. The results of 

this study indicate that nurse actions (88.0%) with a P value = 0.000 indicate that the P value 

<= 0.05 from the results of this study it can be concluded that there is a relationship between 

nurse actions and patient satisfaction in the emergency installation room (IGD) of the Makassar 

City General Hospital. The conclusion of the results of the study regarding the responsiveness 

action indicator is an action of how quickly the response is given by officers and empathy is an 
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attitude of how to build a relationship and trust in meeting patient satisfaction. Suggestion It is 

expected that the actions of nurses' responsiveness and empathy are maintained and improved 

in the application of responsiveness in services and friendly behavior towards patients. 
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PENDAHULUAN  

Menurut data yang di rilis oleh Organisasi Kesehatan Dunia (WHO) tahun 2021 

kepuasan pasien rumah sakit diberbagai negara mencakup lebih 6 juta pengajuan pasien 

medis dari 25 negara. Negara dengan kepuasan pasien tertinggi adalah Swedia memiliki 

indeks kepuasan sebesar 92,37%, Finlandia (92,92%), Norwegia (90,75%), Amerika 

Serikat (89,33%) dan Denmark (89,29%), sedangkan kepuasan pasien terendah adalah 

It’s Kenya. (40,4) dan India (34,4%) (WHO, 2021 dalam Karno, 2023). 

Menurut DepKes (2015) dalam (Ochie.secret2, 2021) karena layanan dapat 

didasarkan pada ketaklukan seseorang terhadap orang lain,memenuhi kepuasan  

pelanggan tidak harus dilakukan dengan mengorbankan citra diri sebaiknya, layanan 

harus dilakukan dengan cara yang paling menguntungkan  bagi seluruh pihak. 

Di Indonesia 70% pasien tidak puas dengan pelayanan keperawatan masih 

menjadi masalah di Indonesia dan negara berkembang lainnya. Oleh karena 

itu,Kementrian Kesehatan Republik Indonesia menetapkan standar kepuasan pasien 

dilayanan Kesehatan secara nasional dengan standar minimal kepuasan pasien kurang 

dari 95% layanan tersebut dianggap tidak berkualitas atau tidak memenuhi standar 

minimal. (Lasa1 et al., 2021) 

Di RSUD Kota Makassar pada tahun 2014-2016 jumlah pasien di rsud kota 

makassar menurun, 8867 pasien, di tahun 2014 sedangkan ditahun 2015 8367 pasien, 

dan 6072 pasien di tahun 2016.untuk mengetahui kualitas  di ruang Igd rsud kota 

makassar menggunakan indeks kepuasan pasien menurut (Vincent Gaspersz). 

RSUD Kota Makassar merupakan suatu rumah sakit yang dinaungi pemerintah 

di kota Sulawesi Selatan. Berdasarkan survey data awal diruangan Rekam Medic RSUD 

Kota Makassar jumlah kunjungan pasien Instalasi Gawat Darurat (IGD) pada tahun 

2021 sebanyak 2.679 pasien terjadinya penurunan angka kunjungan pasien disebabkan 

karna adanya kebijakan pemerintah terkait pandemi jika dibandingkan dengan tahun 

2020 sebesar 4.026 pasien ,pada tahun 2022 jumlah pasien kunjungan 8526 pasien dan 

jumlah kunjungan pasien 3(tiga)bulan terakhir pada tahun 2023 mencapai 4.078 pasien. 

Sedangkan jumlah keseluruhan  perawat yang bertugas di ruangan Instalasi Gawat 

Darurat (IGD) sebanyak 28 orang dan pelaksanaan survey kepuasan pasien di 3 tahun 

terakhir pada tahun 2021 tim komite mutu tidak melakukan pengambilan data kepuasan 

pasien,di tahun 2022 kepuasan pasien sekitar 80,1 dan di tahun 2023 di bulan Juni 
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sekitar 77,8,Juli sekitar 78,38 dan Agustus sekitar 78,36 mengukur menggunakan 

Indeks Kepuasan Pasien Di Rumah Sakit Umum Daerah Kota Makassar (Rekam Medic 

Rsud Kota Makassar ). 

Kepuasan pasien akan memengaruhi kualitas pelayanan keperawatan dan 

pengakuan perawat terhadap upaya mereka untuk menyelesaikan masalah pasien. Selain 

itu, kepuasan pasien juga akan memengaruhi penggunaan rumah sakit oleh pasien dan 

membuat mereka lebih sering meminta bantuan medis (Husna et al., n.d.) dalam (Dora 

et al., 2019). 

Indikator kepuasan pasien di ukur melalui responsif (daya tanggap), 

(kehandalan) ,(jaminan), (emphaty), dan (wujud nyata). Menurut penelitian,Kepuasan 

adalah suatu pengungkapan rasa dalam hati yang selama dirasakan oleh orang baik 

berupa senang,sedih,atau kecewa terhadap sesuatu yang telah dibayangkan sebelumnya 

sebagai bagian dari jasa dan pelayanan.Menurut penelitian kepuasan merupakan suatu 

cara untuk mekspresikan selama yang dirasakan oleh seseorang baik berupa rasa 

senang, sedih ataupun kecewa terhadap sesuatu yang telah dipikrkan 

sebelumnya.komponen kepuasan pasien yang diukur dalam tindakan pelayanan yang 

dilakukan di IGD yaitu ketanggapan, kehandalan, jaminan, empati dan berwujud 

nyata.Menurut penelitian yang dijabarkan oleh Simandalahi dkk tindakan tanggap yang 

bagus dan cepat tepat sehingga mampu meningkatkan kepuasan pasien dan keluarga.dan 

dapat terlihat positif pada rumah sakit (Simandalahi, Morika, Sartiwi, & Dewi, 2019  

dalam  Krismantoro & Siagian, 2023). 

Seorang perawat adalah profesi yang penting dalam memberikan tindakan medis 

pada pasien yang berada di setiap rumah sakit,maupun puskesmas.dimana dapat 

mengahasilkan kepuasan pasien.Perawat yang aktif dalam pelayanan asuhan 

keperawatan yang baik dan berkhualitas tinggi dapat meningkatkan nilai positif pada 

kepuasan pasien sehingga rumah sakit terdapat nilai baik dari pasien.keuntungan ini 

berasal dari fakta karena perawat tetap bagian Tindakan pelayanan secara 

konsisten,memberikan tindakan asuhan keperawatan terhadap pasien secara pelayan 

perawat berkomitmen menghasilan kekuatan bagi tenaga kesehatan yang terdiri 40%-

60%  tenaga yang bertanggung jawab dalam pelayanan rumah sakit (Rizkiawan1* et al., 

2019).  

Faktor-faktor yang menunjukkan kepuasan pasien termasuk pendekatan dan 

sikap perawat,emosi pasien saat kunjungan pertama kualitas informasi,kontrak masa 

tunggu,dan sarana public yang tersedia,oleh karena itu kualitas pelayanan keperawatan 

rumah sakit dapat di ukur dari kepuasan pasien (Andhika Lungguh Perceka a, 2020). 

Kepuasan pasien dapat menguntungkan berbagai manfaat,seperti hubungan yang lebih 

baik pada pasien. Dengan memberikan kualitas yang baik akan menghasilkan kepuasan 

pasien,sehingga pasien puas dengan pelayanan yang didapatkan dan pasien tidak ragu 

berkunjung kembali ke rumah sakit tersebut.(de Steenwinkel et al., 2022; dalam 

Rudiyanto1 et al., 2023). 

Ketika pasien  puas dengan layanan medis yang diberikan, hal ini dapat 

berdampak positif pada proses pemulihan pasien,kepercayaan diri mereka dalam 
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memberikan perawatan, dan evaluasi mereka terhadap perilaku staf perawat di unit 

gawat darurat (Rama et al., 2019). 

METODE  

Desain Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif, desain penelitian menggunakan 

survey analitik dengan pendekatan cross sectional study.Populasi dalam penelitian ini 

adalah 308 respondent. Hasil Data yang diperoleh dalam penelitian ini diolah 

menggunakan uji Univariat dan Bivariat, menggunakan uji statistik Chi-square dengan 

tingkat kemaknaan α = 0,05. 

 

HASIL  

 

Tabel 1 Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 

Umur n % 

0-5 Tahun 1 3 

6-11Tahun 21 6.8 

12-25 Tahun 

26-45 Tahun 

96 

138 

31.2 

44.8 

46-65 Tahun 48 15.6 

>66TahunKeatas 4 1.3 

Total 308 100.0 

Sumber:Data Primer 2024 
 

Berdasarkan tabel 1 frekuensi pada tabel umur menunjukkan bahwa besar 

responden berada di kelompok usia dewasa 26-45 tahun ,masing-masing  dengan 44.8% 

dari total sampel.Kelompok usia remaja 12-25 tahun diwakili masing dengan 31.2% 

responden,sedangkan mereka yang berusia lansia 46-65 tahun hanya 15.6%,dan 66 

tahun keatas sekitar 1.3%.Ini menujukkan bahwa sampel di dominasi oleh individu yang 

berusia dewasa antara 26-45 tahun. 

Tabel 2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis kelamin n % 

L 173 56.2 

P 135 43.8 

Total 308 100.0 

                  Sumber:Data Primer 2024 
 

Berdasarkam table 2 frekuensi pada tabel jenis kelamin menunjukkan bahwa responden 

Sebagian besar berjenis kelamin laki-laki dengan masing-masing kelompok memiliki 

173 orang atau 56.2% sedangkan  kelompok perempuan memiliki  135 orang atau 

43.8%.dari total sampel ini menunjukkan bahwa sampel penelitian memiliki 

representasi yang tidak seimbang antara laki-laki dan perempuan. 

Tabel 3 Karakteristik Respondent Berdasarkan Pekerjaan 

Pekerjaan n % 

Berkerja 128 41.6 

Tidak Berkerja 180 58.4 
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Total 308 100.0 

                 Sumber:Data primer2024 

 

Responden lebih banyak yang tidak bekerja  berjumlah 180 orang (58.4%) dan yang 

bekerja berjumlah 128 (41.6%). Dari total tabel dilihat frekuensinya bahwasanya lebih 

tinggi sampel bekerja dibadingkan yang tidak bekerja. 

Tabel 4 Distribusi Tindakan Ketanggapan Perawat Dengan Kepuasan Pasien  

Di Ruang Instalasi Gawat Darurat  

Ketanggapan 

Kepuasan Pasien 
Jumlah P Value 

Tidak Puas Puas 

n % n  n %  

Tidak tanggap 7 2.3 29 99.4 36 11.7 

0.000 Tanggap 3 1.0 269 87.3 272 88.3 

Total 10 3.2 298 96.8 308 100 

      Sumber : Data Primer, 2024 

Berdasarkan Tabel 4 yang menunjukkan hubungan antara tindakan ketanggapan 

perawat dengan kepuasan pasien di ruang Instalasi Gawat Darurat (IGD) Rumah Sakit 

Umum Daerah Kota Makassar, dapat diinterpretasikan bahwa dari total 308 pasien, 

sebanyak 269 pasien (87.3%) merasa puas dengan pelayanan perawat, sementara 7  

pasien (2.3%) merasa tidak puas. Dari 269 pasien yang mendapat pelayanan dari 

perawat yang tanggap, 269 pasien (87.3%) merasa puas dan 3 pasien (1.0%) merasa 

tidak puas. Sebaliknya, dari 29 pasien yang mendapat pelayanan dari perawat yang tidak 

tanggap, 29 pasien (9.4%) merasa puas dan 7 pasien (2.3%) merasa tidak puas. Secara 

keseluruhan, terdapat perbedaan yang signifikan antara kepuasan pasien terhadap 

perawat yang tanggap dan tidak tanggap, dengan nilai P Value sebesar 0.000 yang 

menunjukkan hubungan ini sangat signifikan secara statistik. 

Kesimpulannya, ketanggapan perawat memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan pasien di IGD RSUD Kota Makassar. Perawat yang tanggap 

cenderung meningkatkan kepuasan pasien dibandingkan dengan perawat yang tidak 

tanggap. 

Tabel 5 Distribusi  Bivariat Tindakan Perawat Emphaty Dengan Kepuasan  

Paien Di Ruang Instalasi Gawat Darurat  

Emphaty 

Kepuasan Pasien 
Jumlah 

P 

Value Tidak Puas Puas 

n % n % n %  

Tidak Emphaty 

 

6 1.9 24 7.8 30 9.7 

0.000 
Emphaty 4 1.3 274 89.0 278 90.3 

Total 10 3.2 298 96.8 308 100 

                 Sumber : Data Primer 2024 

   Berdasarkan Tabel 4.5 yang menunjukkan hasil uji analisis     bivariat tindakan 

perawat empati dengan kepuasan pasien di ruang Instalasi Gawat Darurat (IGD) 



 

43 

 

Rumah Sakit Umum Daerah Kota Makassar, dapat diinterpretasikan bahwa dari total 

308 pasien, sebanyak 274 pasien (89.0%) merasa puas dengan pelayanan perawat, 

sementara 6 pasien (1.9%) merasa tidak puas. Dari 274 pasien yang mendapat 

pelayanan dari perawat yang menunjukkan empati, 274 pasien (89.0%) merasa puas 

dan 4 pasien (1.3%) merasa tidak puas. Sebaliknya, dari 24 pasien yang mendapat 

pelayanan dari perawat yang tidak menunjukkan empati, 24 pasien (7.8%) merasa puas 

dan 6 pasien (1.9%) merasa tidak puas. Secara keseluruhan, terdapat perbedaan yang 

signifikan antara kepuasan pasien terhadap perawat yang menunjukkan empati dan 

yang tidak menunjukkan empati, dengan nilai P Value sebesar 0.000 yang 

menunjukkan hubungan ini sangat signifikan secara statistik. 

 

PEMBAHASAN  

Ketanggapan perawat berhubungan erat dengan kepuasan pasien. Dari total 308 

pasien, 269 (87.3%) merasa puas dengan pelayanan perawat,dengan 269 dari 269 pasien 

(87.3%) yang mendapat pelayanan dari perawat yang tanggap merasa puas, hal ini 

disebabkan tindakan yang diberikan perawat berkompetensi dan professionalisme, 

selain itu pasien dapat menghargai tanggapan cepat terhadap kebutuhan ketika perawat 

segera merespon panggilan pasien ini menunjukkan kepedulian dan komitmen terhadap 

kesejahteraan pasien. Sebaliknya, hanya 29 dari 7 pasien (2.3%) yang mendapat 

pelayanan dari perawat yang tidak tanggap merasa puas dikarenakan pasien kurangnya 

pemahaman jika perawat memberikan informasi sehingga merasa tidak cukup dalam 

tindakan perawat.  Perbedaan ini signifikan dengan nilai P Value sebesar 0.000, 

menandakan bahwa ketanggapan perawat sangat berpengaruh terhadap kepuasan pasien. 

         Kepuasan pasien sangat dipengaruhi oleh kualitas interaksi antara pasien 

dan perawat, termasuk ketanggapan perawat dalam menanggapi kebutuhan pasien 

Ketanggapan yang tinggi dari perawat membantu mengurangi kecemasan pasien dan 

meningkatkan persepsi positif terhadap pelayanan yang diberikan (Effendi1 & Stella 

Junita2, 2020). Selain itu, studi oleh Yusefi et al., (2022) menemukan bahwa kualitas 

interaksi perawat yang responsif dapat meningkatkan kepuasan pasien secara signifikan, 

khususnya dalam situasi yang membutuhkan tindakan cepat dan tepat. Begitu juga, 

penelitian oleh Norouzinia et al. (2016) menyoroti bahwa hambatan komunikasi yang 

dirasakan, termasuk ketanggapan, mempengaruhi kepuasan pasien dan persepsi mereka 

terhadap kualitas pelayanan  (Rahanjaan, 2020). 

Hal ini sejalan dengan(Gultom et al., 2022) menurut analisis daya tanggap yang 

berhubungan dengan kepuasan pasien merupakan tenga medis dalam pelayanan dapat 

menerima dan melayani yang terbaik.daya tanggap suatu bentuk kesiap siagaan petugas 

dalam memberikan tindakan pelayanan kepada pasien dengan cepat dan tanggap.  

Sesuai dengan teori (Mahmud, 2020) ketanggapan mempunyai kemampuan 

memberikan pelayanan yang baik sesuai dengan janjinya, kemampuan memberikan 

pelayanan dengan tepat atau akurat dan keberadaan petugas kesehatan saat dibutuhkan 

karena ada beberapa hal tertentu dalam pelayanan petugas kesehatan yang mereka 

anggap tidak terlambat, baik dan tidak mengecewakan. 
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Hal ini didukung oleh teori Tjiptono (2007) dalam (Ashari & Valerian, 2019) 

yang menyatakan aspek dimensi ketanggapan perawat terhadap kebutuhan pasien, 

dengan adanya kejelasan informasi, ketepatan, kecepatan, dan perawat dapat merespon 

dengan tepat dan cepat terhadap keluhan pasien. 

Empati perawat juga memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. 

Dari 308 pasien, 274 (89.0%) merasa puas dengan pelayanan perawat, dengan 274 dari 

274 pasien (89.0%) yang mendapat pelayanan dari perawat yang menunjukkan empati 

merasa puas, hal ini dilihat dari perilaku perawat sehinnga pasien merespon positif 

terhadap sikap ramah,sopan dan perhatian dari perawat oleh karena itu sikap postif ini 

memberikan rasa nyaman dan kepercayaan terhadap pasien.Sebaliknya, hanya 24 dari 6 

pasien (1.9%) yang mendapat pelayanan dari perawat yang tidak menunjukkan empati 

merasa puas hal ini dapat memicu karena ekspresi perawat kurang baik terhadap pasien 

melainkan cara menanggapi keluhan pasien sehingga pasien tampak tidak di 

perdulikan.Perbedaan ini juga signifikan dengan nilai P Value sebesar 0.000, 

menunjukkan bahwa empati perawat sangat berpengaruh terhadap kepuasan pasien. 

Empati dalam interaksi perawat dan pasien memainkan peran penting dalam 

membangun hubungan yang positif dan meningkatkan kepuasan pasien, Ekspresi empati 

dari perawat membantu pasien merasa lebih nyaman dipahami dan dihargai, yang pada 

gilirannya meningkatkan pengalaman perawatan mereka secara keseluruhan (Wu, 2021) 

Penelitian lain oleh McCarthy et al. (2019) menggarisbawahi pentingnya komunikasi 

empatik dalam meningkatkan kepuasan pasien dan mengurangi ketidakpuasan yang 

mungkin timbul akibat ketidakpahaman terhadap kondisi pasien). Studi oleh Reynolds 

dan Scott (2019) juga mendukung temuan ini, menunjukkan bahwa empati dalam 

interaksi perawat-pasien dapat meningkatkan kepuasan pasien, mengurangi tingkat 

stres, dan memperbaiki hasil kesehatan (Wu, 2021). 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Juwita & 

Octaviyana, 2022)ditetapkan bahwa perawat harus rahma terhadap pasien dan tidak 

boleh membeda-bedakan status social pasien.hal ini menunjukkan mempunyai 

kemampuan memberikan perhatian empati yang cukup kepada pasien sehingga 

menimbulkan kepuasan setelah menerima pelayanan,dan hasil pengujian P-

valeu=0,001,sehingga hipotesis sebagai berikut dapat disimpulkan bahwa kita 

memperoleh ditemukan hubungan antara empati dengan kepuasan keluarga di wilayah 

puskesmas masjid raya. 
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