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Accepted @ 10 Februari 2026 requires fast and accurate patient management. The quality of ED services

Published : 11 Februari 2026 is influenced by nurses’ caring behavior and service response time. Good

caring behavior and prompt response time play an important role in
increasing patient satisfaction; however, in practice, complaints related
to these aspects are still found. Objective: This study aimed to determine
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patient satisfaction the relationship between nurses’ caring behavior and the response time of
Emergency Department services with patient satisfaction at Sari Asih

perilaku caring perawat, respon Hospital Serang in 2025. Methods: This study employed a quantitative
time, instalasi gawat darurat, design with an analytic correlational approach and a cross-sectional
kepuasan pasien method. A total of 91 respondents were selected using accidental
sampling. Data were collected using a nurses’ caring behavior

questionnaire, response time measurement, and a patient satisfaction

questionnaire. Data analysis was performed using the Chi-Square test.
Results: The results showed a significant relationship between nurses’
caring behavior and patient satisfaction, as well as between Emergency
Department service response time and patient satisfaction (p-value <
0.05). Conclusion: There is a significant relationship between nurses’
caring behavior and Emergency Department service response time with
patient satisfaction at Sari Asih Hospital Serang in 2025. Improving the
quality of caring behavior and service response time is necessary to
enhance patient satisfaction.

ABSTRAK

Latar Belakang: Instalasi Gawat Darurat (IGD) merupakan unit
pelayanan rumah sakit yang menuntut kecepatan dan ketepatan dalam
penanganan pasien. Mutu pelayanan IGD dipengaruhi oleh perilaku caring
perawat dan respon time pelayanan. Perilaku caring yang baik serta respon
time yang cepat diyakini berperan penting dalam meningkatkan kepuasan
pasien, namun dalam praktiknya masih ditemukan keluhan terkait kedua
aspek tersebut. Tujuan: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
hubungan perilaku caring perawat dan respon time pelayanan Instalasi
Gawat Darurat (IGD) dengan tingkat kepuasan pasien di Rumah Sakit Sari
Asih Serang Tahun 2025. Metode: Penelitian ini menggunakan desain
kuantitatif dengan pendekatan analitik korelasional dan metode cross
sectional. Sampel berjumlah 91 responden yang diambil menggunakan
teknik accidental sampling. Pengumpulan data dilakukan menggunakan
kuesioner perilaku caring perawat, pengukuran respon time, dan kuesioner
kepuasan pasien. Analisis data menggunakan uji Chi-Square. Hasil: Hasil
penelitian menunjukkan terdapat hubungan yang signifikan antara
perilaku caring perawat dengan tingkat kepuasan pasien serta antara
respon time pelayanan IGD dengan tingkat kepuasan pasien (p-value <
0,05). Simpulan: Terdapat hubungan yang signifikan antara perilaku
caring perawat dan respon time pelayanan IGD dengan tingkat kepuasan
pasien di Rumah Sakit Sari Asih Serang Tahun 2025. Peningkatan kualitas
caring dan kecepatan pelayanan diperlukan untuk meningkatkan kepuasan
pasien.
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1.PENDAHULUAN

Instalasi Gawat Darurat (IGD) merupakan unit pelayanan rumah sakit yang menjadi
titik kontak awal bagi pasien dengan kondisi akut dan gawat darurat. Pelayanan di IGD
menuntut kecepatan, ketepatan, serta koordinasi yang baik antar tenaga kesehatan untuk
menjamin keselamatan pasien. Mutu pelayanan IGD tidak hanya diukur dari keberhasilan
Klinis, tetapi juga dari tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan yang diterima.
Ketidakpuasan pasien dapat muncul akibat keterlambatan pelayanan, komunikasi yang
kurang efektif, serta perilaku petugas yang kurang empatik.

Perilaku caring perawat menjadi aspek penting dalam pelayanan IGD karena perawat
merupakan tenaga kesehatan yang paling sering berinteraksi dengan pasien. Caring
mencakup sikap empati, perhatian, komunikasi terapeutik, serta penghormatan terhadap
martabat pasien. Selain itu, response time pelayanan merupakan indikator mutu penting
dalam pelayanan gawat darurat yang berkaitan langsung dengan keselamatan dan
kenyamanan pasien. Response time yang cepat dapat menurunkan kecemasan pasien dan
meningkatkan kepercayaan terhadap pelayanan kesehatan.

Beberapa penelitian menunjukkan bahwa perilaku caring perawat dan response time
pelayanan berhubungan dengan kepuasan pasien. Namun, kajian yang menguji kedua
variabel tersebut secara bersamaan, khususnya pada konteks IGD Rumah Sakit Sari Asih
Serang, masih terbatas. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk menganalisis
hubungan perilaku caring perawat dan response time pelayanan IGD dengan tingkat
kepuasan pasien di Rumah Sakit Sari Asih Serang.

2. METODE
Penelitian ini menggunakan desain analitik korelasional dengan pendekatan cross sectional.
Penelitian dilakukan di Instalasi Gawat Darurat Rumah Sakit Sari Asih Serang pada bulan
Oktober 2025. Populasi penelitian adalah seluruh pasien yang berkunjung ke IGD selama
periode Juli-September 2025. Sampel penelitian berjumlah 91 responden yang dipilih
menggunakan teknik accidental sampling sesuai dengan kriteria inklusi dan eksklusi.
Instrumen penelitian meliputi kuesioner perilaku caring perawat, kuesioner kepuasan
pasien dengan skala Likert, serta pengukuran response time menggunakan stopwatch sejak
pasien datang hingga mendapatkan respon pelayanan. Analisis data dilakukan secara
univariat untuk mendeskripsikan karakteristik responden dan variabel penelitian, serta
analisis bivariat menggunakan uji Chi-Square untuk mengetahui hubungan antar variabel.
Penelitian ini telah mendapatkan persetujuan etik dan seluruh responden memberikan
informed consent sebelum pengambilan data.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Tabel 1.

Tabel 1. Karakteristik Responden (n = 91)
Karakteristik Frekuensi (n) Persentase (%0)
Usia
<60 72 79,1
> 60 19 20,9
Jenis Kelamin
Laki-Laki 53 58,2
Perempuan 38 41,8
Pendidikan
SD 4 4.4

@) https://doi.org/10.572349/husada.v1i1.363 270 E-ISSN 3032-7407



https://doi.org/10.572349/husada.v1i1.363

S @r@j d Husada (2026), 3 (1): 269-278

Jurnal Kesehatan Masyarakat

SMP 39 42,8
SMA 5 55
PT 43 47,3
Pekerjaan

IRT 13 14,3
Karyawan 19 20,8
Pelajar 23 25,3
Mahasiswa 18 19,8
Wiraswasta 18 19,8
Status Pernikahan

Belum Menikah 25 27,5
Menikah 66 72,5
Kepemilikan Jaminan

Umum 27 29,7
BPJS 52 57,1
Asuransi Lain 12 13,2
Frekuensi Kunjungan

1x 65 71,4
2-3X 14 15,4
>3x 12 13,2
Waktu Kunjungan

Pagi 26 28,6
Siang 36 39,6
Malam 29 31,8
Triase

Merah 13 14,3
Kuning 31 34,1
Hijau 47 51,6
Total 91 100

Berdasarkan Tabel 1, sebagian besar responden berusia kurang dari 60 tahun dan
berjenis kelamin laki-laki. Mayoritas responden berstatus menikah dan memiliki jaminan
kesehatan BPJS. Dominasi responden usia produktif menunjukkan bahwa kelompok ini
lebih sering memanfaatkan pelayanan IGD, sejalan dengan mobilitas dan aktivitas yang
tinggi. Temuan ini konsisten dengan penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa usia
produktif lebih responsif dalam mencari pelayanan kesehatan akut.

Tabel 2.

Distribusi Perilaku Caring Perawat, Response Time, dan Kepuasan Pasien
Karakteristik Frekuensi (n) Persentase (%0)
Caring Perawat
Cukup Baik 71 78,0
Baik 20 22,0
Respon Time
Lambat 42 46,2
Cepat 49 53,8
Kepuasan Pasien
Tidak Puas 3 3,3
Puas 88 96,7
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Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar responden menilai perilaku
caring perawat berada pada kategori cukup baik dan lebih dari separuh responden menerima
response time cepat. Hampir seluruh responden menyatakan puas terhadap pelayanan IGD.
Tingginya kepuasan pasien menunjukkan bahwa kualitas interaksi perawat dan kecepatan
pelayanan berperan penting dalam membentuk pengalaman pasien selama menerima
pelayanan gawat darurat.

Tabel 3.
Hubungan Perilaku Caring Perawat dengan Kepuasan Pasien

Kepuasan Pasien Total P r
Caring - value
Perawat Tidak Puas
Puas
n % n % n %
CukupBaik 3 33 68 747 71 78,0
Baik 0 0 20 22,0 20 22,0 0,001 0,738
Total 3 33 88 96,7 91 100

Hasil uji Chi-Square menunjukkan terdapat hubungan yang signifikan antara perilaku
caring perawat dengan kepuasan pasien (p < 0,05). Seluruh responden yang menilai perilaku
caring perawat baik menyatakan puas terhadap pelayanan. Temuan ini menegaskan bahwa
perilaku caring perawat, seperti empati dan komunikasi terapeutik, berkontribusi besar
dalam meningkatkan rasa aman dan kepuasan pasien di IGD.

Tabel 4.
Hubungan Response Time Pelayanan dengan Kepuasan Pasien

Kepuasan Pasien Total P r
] value
Respon Time Tidak Puas Puas
n % n % n %
Lambat 3 33 39 429 42 46,2
Cepat 0 0 49 538 49 53,8 0,011 0,672
Total 3 33 88 96,7 91 100

Hasil analisis menunjukkan terdapat hubungan yang signifikan antara response time
pelayanan dengan kepuasan pasien (p < 0,05). Seluruh pasien yang menerima response time
cepat menyatakan puas, sementara ketidakpuasan hanya ditemukan pada kelompok dengan
response time lambat. Hal ini menegaskan bahwa kecepatan pelayanan merupakan indikator
mutu penting dalam pelayanan IGD dan berpengaruh terhadap kepuasan pasien.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa perilaku caring perawat dan response time
pelayanan memiliki hubungan yang signifikan dengan tingkat kepuasan pasien di Instalasi
Gawat Darurat Rumah Sakit Sari Asih Serang. Temuan ini menegaskan bahwa kepuasan
pasien di IGD tidak hanya ditentukan oleh hasil klinis semata, tetapi juga oleh kualitas
interaksi perawat dengan pasien serta kecepatan pelayanan yang diberikan selama proses
perawatan.
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Perilaku caring perawat terbukti berhubungan signifikan dengan kepuasan pasien.
Mayoritas responden yang menilai perilaku caring perawat dalam kategori cukup baik dan
baik menyatakan puas terhadap pelayanan yang diterima. Bahkan seluruh responden yang
menilai perilaku caring perawat dalam kategori baik menyatakan kepuasan terhadap
pelayanan IGD. Hal ini menunjukkan bahwa sikap empati, komunikasi terapeutik,
perhatian, dan penghormatan terhadap martabat pasien merupakan aspek fundamental
dalam membentuk pengalaman pelayanan yang positif. Dalam konteks IGD yang sarat
tekanan dan ketidakpastian, perilaku caring perawat berperan penting dalam menurunkan
kecemasan pasien serta meningkatkan rasa aman dan kepercayaan terhadap tenaga
kesehatan.

Temuan ini sejalan dengan teori caring Jean Watson yang menyatakan bahwa caring
merupakan inti dari praktik keperawatan dan menjadi dasar dalam membangun hubungan
terapeutik antara perawat dan pasien. Penelitian sebelumnya juga menunjukkan bahwa
perilaku caring perawat berkontribusi secara signifikan terhadap kepuasan pasien, terutama
melalui dimensi empati dan jaminan dalam pelayanan kesehatan. Interaksi yang hangat dan
komunikatif dapat meningkatkan persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan meskipun
pelayanan berlangsung dalam waktu singkat, seperti yang sering terjadi di IGD.

Selain perilaku caring, response time pelayanan juga terbukti berhubungan signifikan
dengan tingkat kepuasan pasien. Seluruh pasien yang menerima response time cepat
menyatakan puas terhadap pelayanan IGD, sedangkan ketidakpuasan hanya ditemukan pada
kelompok pasien dengan response time lambat. Hal ini menegaskan bahwa kecepatan
respon merupakan indikator mutu pelayanan yang sangat penting dalam pelayanan gawat
darurat. Response time yang cepat tidak hanya berkaitan dengan keselamatan pasien, tetapi
juga memengaruhi persepsi profesionalisme dan kesiapan tenaga kesehatan dalam
menangani kondisi darurat.

Hasil penelitian ini mendukung prinsip pelayanan gawat darurat time saving is life
saving, di mana setiap keterlambatan dalam pelayanan berpotensi meningkatkan risiko
klinis dan kecemasan pasien. Beberapa penelitian terdahulu menyatakan bahwa response
time yang cepat berkorelasi dengan peningkatan kepuasan pasien karena pasien merasa
diprioritaskan, diperhatikan, dan ditangani secara profesional. Dalam pelayanan 1GD,
kecepatan perawat dalam melakukan triase, pengkajian awal, dan tindakan keperawatan
awal menjadi faktor penting yang membentuk pengalaman pelayanan pasien secara
keseluruhan.

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa perilaku caring perawat
dan response time pelayanan saling melengkapi dalam memengaruhi kepuasan pasien.
Response time yang cepat tanpa disertai perilaku caring yang baik berpotensi menghasilkan
pelayanan yang bersifat teknis namun kurang humanis. Sebaliknya, perilaku caring yang
baik tanpa didukung kecepatan pelayanan dapat menurunkan persepsi mutu pelayanan,
khususnya dalam situasi gawat darurat yang menuntut respons segera. Oleh karena itu,
keseimbangan antara aspek teknis dan aspek humanistik dalam praktik keperawatan menjadi
kunci dalam meningkatkan mutu pelayanan IGD dan kepuasan pasien.

Pembahasan ini menegaskan bahwa peningkatan kualitas pelayanan IGD tidak hanya
berfokus pada pemenuhan standar waktu pelayanan, tetapi juga pada penguatan perilaku
caring perawat sebagai bagian dari budaya pelayanan keperawatan. Implementasi pelatihan
komunikasi terapeutik, manajemen waktu, serta evaluasi berkala terhadap indikator mutu
pelayanan diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pasien secara berkelanjutan di Instalasi
Gawat Darurat.
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4. KESIMPULAN

Penelitian ini menunjukan bahwa perilaku caring perawat dan response time
pelayanan memiliki hubungan yang signifikan dengan tingkat kepuasan pasien di Instalasi
Gawat Darurat Rumah Sakit Sari Asih Serang. Pasien yang menerima pelayanan dengan
perilaku caring yang lebih baik serta response time yang lebih cepat cenderung
menunjukkan tingkat kepuasan yang lebih tinggi terhadap pelayanan yang diberikan.

Temuan ini menegaskan bahwa kepuasan pasien di IGD tidak hanya dipengaruhi oleh
aspek teknis pelayanan, tetapi juga oleh kualitas interaksi perawat dengan pasien serta
kecepatan dalam memberikan respon pelayanan. Oleh karena itu, upaya peningkatan mutu
pelayanan 1GD perlu difokuskan pada penguatan perilaku caring perawat yang berorientasi
pada empati dan komunikasi terapeutik, serta optimalisasi response time melalui
pengelolaan alur pelayanan dan kesiapan tenaga keperawatan.

Kesimpulan ini diharapkan dapat menjadi dasar bagi pengembangan kebijakan dan
praktik keperawatan dalam meningkatkan kualitas pelayanan gawat darurat yang berfokus
pada keselamatan dan kepuasan pasien..
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