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SUBMISSION TRACK  A B S T R A C T  
Submitted : 21 November 2024 Seorang individu mengalami kepuasan ketika 

kenikmatan aktual mereka terhadap suatu aktivitas, 

produk, atau layanan memenuhi atau melampaui 

harapan mereka. Empat dari sepuluh pasien tidak 

puas dengan ruang gawat darurat (UGD) di Rumah 

Sakit Islam Ibnu Sina Padang Panjang, menurut 

data. Keluhan yang paling umum adalah tentang 

perawat yang kasar, waktu tunggu perawatan yang 

lama, dan ruang yang sempit. Tujuan dari penelitian 

ini adalah untuk menguji tingkat kepuasan yang 

dirasakan oleh pasien pada tahun 2024 setelah 

menerima perawatan keperawatan gawat darurat di 

Rumah Sakit Islam Ibnu Sina di Padang Panjang 

Metode: Penelitian menggunakan metode kuantitatif 

dengan pendekatan Service Quality (SERVQUAL). 

Sampel dalam penelitian ini diambil dengan 

menggunakan purposive sampling, terdiri dari 92 

pasien IGD RSI Ibnu Sina Padang Panjang. 

Penelitian dilakukan dengan menyebarkan 

kuesioner. Hasil: Dari 92 responden, 28% tidak puas 

dan 72% puas dengan layanan. Dengan nilai -0,06, 

responsivitas merupakan dimensi dengan gap 

terbesar, sedangkan reliabilitas memiliki gap 

terkecil yaitu 0,13. Secara keseluruhan, selisih rata-

rata hanya 0,02 poin, yang menunjukkan bahwa 

pasien lebih puas daripada yang mereka perkirakan. 

Kesimpulan: Semua perawat unit gawat darurat 

harus menerima pelatihan komunikasi yang 

berkelanjutan dan efektif dari rumah sakit, menurut 

hasil penelitian ini. 
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PENDAHULUAN 

 

Rumah sakit adalah salah satu jenis fasilitas kesehatan yang khusus menangani pasien dan 

membantu mereka pulih dari penyakitnya. Selain itu, fasilitas medis ini menyediakan tenaga 

medis profesional seperti dokter, perawat, dan teknisi medis darurat (IGD), selain layanan 

rawat inap, rawat jalan, dan rawat inap (Permenkes RI, 2018) 

Seseorang merasakan kepuasan saat kenikmatan mereka terhadap suatu aktivitas, produk, 
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atau layanan memenuhi atau melampaui ekspektasi mereka. Saat tenaga medis memberikan 

perawatan berkualitas tinggi, pasien cenderung merasa puas. Dalam kasus ini, 

ketidakpuasan pasien terhadap layanan akan mendorong mereka untuk mengajukan keluhan 

ke rumah sakit. Namun, jika layanannya sangat baik, pasien akan senang dan akan 

menceritakan tentang rumah sakit tersebut kepada orang lain (Yunita Nirma dkk, 2023). 

Sangat penting untuk memprioritaskan kepuasan pasien saat menggunakan layanan medis 

rumah sakit. Masih ada tenaga medis yang fokus utamanya adalah menyembuhkan pasien 

daripada memastikan pasien merasa puas dengan perawatan yang diberikan. Salah satu 

ukuran keberhasilan penyedia layanan, khususnya dalam industri perawatan kesehatan, 

adalah tingkat kepuasan yang dilaporkan pasien mereka (Maila, 2021) 

Jika terjadi keadaan darurat medis, unit gawat darurat merupakan bagian penting dari 

setiap rumah sakit karena di sanalah pasien menerima perawatan segera dan pertolongan 

pertama. Jika nyawa atau mobilitas pasien terancam, mereka harus menerima perawatan 

medis darurat. Menerima pasien, melakukan triase, menstabilkan mereka, dan memberikan 

perawatan kesehatan akut kepada mereka yang berada dalam situasi darurat kritis atau 

memerlukan resusitasi adalah tanggung jawab utama unit ini (Jainurakhma dkk, 2022). 

Sebanyak 70 persen digunakan sebagai indikator untuk kepuasan pasien terhadap IGD. 

Layanan kesehatan dianggap gagal memenuhi standar minimum atau memiliki tingkat 

kepuasan pasien yang rendah jika tingkat kepuasannya kurang dari 70%. (Menkes RI, 

2008). 

Pasien merasakan nyeri saat perawatan IGD jika terdapat gejala seperti: lambat, nyeri, 

nyeri tekan, perawatan optimal, interaksi baik, serta kebersihan rumah dan kamar. Namun, 

baik pasien maupun masyarakat umum sering mengkritik perawat karena kurang sigap saat 

menangani pasien di ruang gawat darurat. Kurangnya kesadaran pasien dan keluarga pasien 

terhadap proses perawatan di IGD menjadi salah satu alasan dilakukannya penelitian ini 

(Jainurakhma dkk, 2022) 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh (Sari, 2019)  pada tanggal 5 November 2018 

di Rumah Sakit Tingkat III Dr.Reksodiwiryo Padang, rata-rata indeks keluarnya pasien dari 

rumah sakit sebesar 68,87% pada bulan Juni 2018 sampai dengan Juli 2018, sebesar 67,50% 

pada bulan Agustus 2018 sampai dengan September 2018, dan sebesar 69,19% pada bulan 

Januari 2019 sampai dengan Februari 2019. Hal ini membuktikan bahwa tenaga 

keperawatan di Rumah Sakit Tingkat III Dr.Reksodiwiryo Padang  belum memenuhi standar 

yang telah ditetapkan. Berdasarkan hasil pemeriksaan yang dilakukan pada tanggal 14 

Februari 2024 terhadap sejumlah pasien yang dirawat di ruang perawatan intensif, delapan 

dari sepuluh pasien melaporkan adanya masalah pada perawatan dan pengobatan yang 

diterimanya di IGD RSI Ibnu Sina Padang Panjang. Keluhan pasien tersebut antara lain 

denyut jantung rendah atau tidak ada denyut jantung, denyut jantung cepat, kesulitan 

bernapas, dan pembengkakan saluran cerna bagian dalam.  

Berdasarkan latar belakang yang sudah dijelaskan, sebagai upaya untuk mengetahui 

analisis tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan Perawat IGD di Rumah Sakit Ibnu Sina 

Padang Panjang Tahun 2024. 

 

  TUJUAN 

 

Tujuan umum Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui analisis tingkat kepuasan 

pasien terhadap pelayanan Perawat IGD di Rumah Sakit Ibnu Sina Padang Panjang Tahun 

2024. 
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METODE 

 

Jenis dan desain penelitian 

Penelitian kuantitatif dengan pendekatan metode Service Quality (Servqual) 

digunakan dalam penelitian ini. Tujuan utama penelitian ini adalah untuk mengetahui 

tingkat kepuasan pasien terhadap perawatan keperawatan IGD yang mereka terima pada 

tahun 2024 di Rumah Sakit Islam Ibnu Sina Padang Panjang.    

 

Populasi dan sampel 

Populasi penelitian ini adalah seluruh pasien yang dirawat oleh staf ruang gawat 

darurat di Rumah Sakit Islam Ibnu Sina Padang Panjang yang berjumlah 1.097 orang setiap 

bulannya. Pasien ruang gawat darurat Rumah Sakit Islam Ibnu Sina Padang Panjang 

merupakan sampel penelitian ini. Dari total 92 pasien, ukuran sampel penelitian ini adalah 

91,64. 

 

Teknik pengumpulan data 

Penelitian ini menggunakan purposive sampling, yaitu teknik yang melibatkan 

pemilihan partisipan berdasarkan kehadiran atau persepsi kehadiran mereka. Kuesioner 

adalah alat yang digunakan dalam penelitian ini. Peneliti mengandalkan sumber data dan 

teknik pengumpulan data untuk menginformasikan prosedur pengumpulan data mereka. 

Data primer dan data sekunder adalah dua cara pengumpulan informasi yang berbeda dalam 

sumber asli informasi tersebut. 

 

Analisis 

Peneliti menggunakan Servqual dan Analisis Univariat untuk menganalisis data. 

Karena pengujian ini telah dilakukan oleh penelitian lain, penelitian ini tidak melakukan 

analisis validitas dan reliabilitas. (Sari, 2019). 

 

HASIL PENELITIAN 

 

Gambaran Karakteristik Responden 

1. Tingkat Kepuasan Pasien terhadap Pelayanan Perawat IGD di RSI    Ibnu Sina Padang 

Panjang dilihat dari Dimensi Tangibles 

Tabel 1 

Kepuasan Pasien Berdasarkan Dimensi Tangible (Bukti Fisik)  

di IGD RSI Ibnu Sina Padang Panjang Tahun 2024 
Variabel 

Kepuasan 

Pasien 

Frekuensi 

(N) 

Persentase 

(%) 

Puas  59 64 

Tidak Puas  33 36 

Total 92 100 

 

Berdasarkan tabel 1 dari 92 responden diketahui sebanyak 59 (64%) 

responden merasa puas dan 33 (36%) responden merasa tidak puas terhadap 

pelayanan keperawatan IGD di RSI Ibnu Sina Padang Panjang.  

2. Kesenjangan/Gap Pelayanan Perawat IGD di RSI Ibnu Sina Padang Panjang dilihat 

dari Dimensi Tangibles 
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Tabel 2 

Kesenjangan Berdasarkan Dimensi Tangible (Bukti Fisik) di IGD 

RSI Ibnu Sina Padang Panjang Tahun 2024 

Pernyataan 
Rata-Rata 

Persepsi 

Rata-Rata 

Harapan 

Gap 

(Servqual) 

1 

2 

3 

4 

5 

Total 

4,35 

4,48 

4,41 

4,58 

4,57 

4,47 

4,28 

4,49 

4,47 

4,42 

4,42 

4,41 

0,07 

-0,01 

-0,06 

0,16 

0,15 

0,06 

 

Tabel 2 menunjukkan bahwa dari 92 responden, pasien merasa puas terhadap 

pelayanan keperawatan IGD di RSI Ibnu Sina Padang Panjang. Persepsi rata-rata 

sebesar 4,47, harapan rata-rata sebesar 4,41, dan nilai gap sebesar 0,06.  

3. Tingkat Kepuasan Pasien terhadap Pelayanan Perawat IGD di RSI Ibnu Sina Padang 

Panjang dilihat dari Dimensi Reliability 

Tabel 3 

Kepuasan Pasien Berdasarkan Dimensi Reliability (Kehandalan) di IGD  

RSI Ibnu Sina Padang Panjang Tahun 2024 
Variabel 

Kepuasan 

Pasien 

 

Frekuensi 

(N) 

 

Persentase (%) 

Puas 50 54 

Tidak Puas 42 46 

Total 92 100 

   

       Berdasarkan tabel 3 dari 92 orang responden diketahui bahwa 50 orang (54%) 

 

responden puas dan 42 orang (46%)  tidak puas terhadap pelayanan perawat 

IGD di RSI Ibnu Sina Padang Panjang.  

 

4. Kesenjangan/Gap Pelayanan Perawat IGD di RSI Ibnu Sina Padang Panjang dilihat 

dari Dimensi Reability 

Tabel 4 

Kesenjangan Berdasarkan Dimensi Reability (Kehandalan) di IGD 

 RSI Ibnu Sina Padang Panjang Tahun 2024 
Pernyataan Rata-Rata 

Persepsi 

Rata-Rata 

Harapan 

Gap 

(Servqual) 

6 

7 

8 

9 

10 

Total 

4,48 

4,49 

4,52 

4,57 

4,62 

4,53 

4,00 

4,54 

4,49 

4,51 

4,46 

4,4 

0,48 

-0,05 

0,03 

0,06 

0,16 

0,14 

 

Berdasarkan tabel 4 dari 92 orang responden diketahui bahwa rata-rata 

persepsi 4,53, rata-rata harapan 4,4 dan didapatkan nilai gap 0,14 artinya pasien puas 

terhadap pelayanan perawat IGD di RSI Ibnu Sina Padang Panjang.  

5. Tingkat Kepuasan Pasien terhadap Pelayanan Perawat IGD di RSI Ibnu Sina Padang 

Panjang dilihat dari Dimensi Responsivenes 
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Tabel 5 

Kepuasan Pasien Berdasarkan Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap) di IGD 

RSI Ibnu Sina Padang Panjang Tahun 2024 
Variabel 

Kepuasan 

Pasien 

 

Frekuensi (N) 

 

Persentase 

(%) 

Puas  50 54 

Tidak Puas 42 46 

Total 92 100 

 

Berdasarkan tabel 5 dari 92 orang responden diketahui bahwa 50 orang (54%) 

responden puas dan 42 orang (46%)  tidak puas terhadap pelayanan perawat IGD di 

RSI Ibnu Sina Padang Panjang.  

6. Kesenjangan/Gap Pelayanan Perawat IGD di RSI Ibnu Sina Padang Panjang dilihat 

dari Dimensi Responsivenees 

Tabel 6 

 Kesenjangan Berdasarkan Dimensi Responsivenees (Daya Tanggap) di IGD 

 RSI Ibnu Sina Padang Panjang Tahun 2024 
Pernyataan Rata-Rata 

Persepsi 

Rata-Rata 

Harapan 

Gap 

(Servqual) 

11 

12 

13 

14 

15 

Total 

4,52 

4,49 

4,46 

4,53 

4,43 

4,48 

4,61 

4,54 

4,50 

4,61 

4,49 

4,55 

-0,09 

-0,05 

-0,04 

-0,08 

-0,06 

-0,06 

 

Berdasarkan tabel 6 dari 92 orang responden diketahui bahwa rata-rata persepsi 

4,48, rata-rata harapan 4,55 dan didapatkan nilai gap -0,06 artinya pasien tidak puas 

terhadap pelayanan perawat IGD di RSI Ibnu Sina Padang Panjang.  

 

7. Tingkat Kepuasan Pasien terhadap Pelayanan Perawat IGD di RSI Ibnu Sina Padang 

Panjang dilihat dari Assurance 

Tabel 7 

 Kepuasan Pasien Berdasarkan Dimensi Assurance (Jaminan) di IGD  

RSI Ibnu Sina Padang Panjang Tahun 2024 
Variabel 

Kepuasan 

Pasien 

 

Frekuensi (N) 

 

Persentase (%) 

Puas  55 60 

Tidak Puas 37 40 

Total 92 100 

 

Berdasarkan tabel 7 dari 92 orang responden diketahui bahwa 55 orang (60%) 

responden puas dan 37 orang (40%)  tidak puas terhadap pelayanan perawat IGD di 

RSI Ibnu Sina Padang Panjang.  

8. Kesenjangan/Gap Pelayanan Perawat IGD di RSI Ibnu Sina Padang Panjang dilihat 

dari Dimensi Assurance 
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Tabel 8 

Kesenjangan Berdasarkan Dimensi Assurance (Jaminan) di IGD 

 RSI Ibnu Sina Padang Panjang Tahun 2024 
Pernyataan Rata-Rata 

Persepsi 

Rata-Rata 

Harapan 

Gap 

(Servqual) 

16 

17 

18 

19 

20 

Total 

4,41 

4,53 

4,57 

4,54 

4,61 

4,53 

4,59 

4,53 

4,53 

4,45 

4,54 

4,52 

-0,18 

0 

0,04 

0,09 

0,07 

0 

 

Berdasarkan tabel 8 dari 92 orang responden diketahui bahwa rata-rata 

persepsi 4,53, rata-rata harapan 4,52 dan didapatkan nilai gap 0 artinya pasien puas 

terhadap pelayanan perawat IGD di RSI Ibnu Sina Padang Panjang.  

9. Kepuasan Pasien terhadap Pelayanan Perawat IGD di RSI Ibnu Sina Padang Panjang 

dilihat dari Empathy  

Tabel 9 

Kesenjangan Berdasarkan Dimensi Emphaty (Jaminan) di IGD  

RSI Ibnu Sina Padang Panjang Tahun 2024 

Variabel Kepuasan 

Pasien 

 

Frekuensi (N) 

 

Persentase 

(%) 

Puas 53 58 

Tidak Puas 39 42 

Total 92 100 

 

Berdasarkan tabel 9 dari 92 orang responden diketahui bahwa 53 orang (58%) 

responden puasdan  39 orang (42%)  tidak puas terhadap pelayanan perawat IGD di 

RSI Ibnu Sina Padang Panjang.  

10. Kesenjangan/Gap Pelayanan Perawat IGD di RSI Ibnu Sina Padang Panjang dilihat 

dari Dimensi Emphaty 

Tabel 10 

Kesenjangan Berdasarkan Dimensi Emphaty  (Empati) di IGD  

RSI Ibnu Sina Padang Panjang Tahun 2024 
Pernyataan Rata-Rata 

Persepsi 

Rata-Rata 

Harapan 

Gap 

(Servqual) 

21 

22 

23 

24 

25 

Total 

4,55 

4,53 

4,70 

4,59 

4,65 

4,60 

4,62 

4,55 

4,66 

4,62 

4,65 

4,62 

-0,07 

-0,02 

0,04 

-0,03 

0 

-0,02 

Berdasarkan tabel 10 dari 92 orang responden diketahui bahwa rata-rata 

persepsi 4,60, rata-rata harapan 4,62 dan didapatkan nilai gap -0,02 artinya pasien 

tidak puas terhadap pelayanan perawat IGD di RSI Ibnu Sina Padang Panjang.  

11. Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Perawat IGD Di Rumah Sakit Ibnu 

Sina Padang Panjang Tahun 2024 

Tabel 11 

Kepuasan Pasien di IGD RSI Ibnu Sina Padang Panjang Tahun 2024 
Variabel Kepuasan 

Pasien 
Frekuensi (N) 

Persentase 

(%) 

Puas 66 72 
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Tidak Puas 26 28 

Total 92 100 

Berdasarkan tabel 11 dari 92 orang responden diketahui bahwa kepuasan 

pasien 66 orang (72%) responden puas dan 26 orang (28%) tidak puas terhadap 

pelayanan perawat IGD di RSI Ibnu Sina Padang Panjang.  

12. Kesenjangan (SERVQUAL) 

Tabel 12 

Hasil Gap Lima Dimensi 

Dimensi Servqual Kenyataan Harapan Gap 

Tangible 4,48 4,42 0,06 

Reability 4,53 4,4 0,13 

Responsivenees 4,49 4,55 -0,06 

Assurance 4,53 4,53 0 

Emphaty 4,6 4,62 -0,02 

Rata-Rata 0,02 

Setelah dilakukan pengolahan data pada tiap dimensi, dari tabel diatas dapat 

dilihat bahwa ada dimensi yang memiliki nilai gap negatif dan nilai gap positif. Gap 

negatif (tidak puas) yaitu responsivenees dengan nilai gap -0,06, emphaty dengan nilai 

gap -0,02, dan gap positif (puas) yaitu assurance  dengan nilai gap 0, tangible dengan 

nilai gap 0,06, reability dengan nilai gap 0,13. Dengan demikian dimensi yang 

menjadi prioritas untuk diperbaiki adalah responsivenee. 

 

PEMBAHASAN 

 

1.Tingkat Kepuasan Pasien Berdasarkan Dimensi Tangible 

Berdasarkan dimensi tangibles dapat diketahui bahwa dari 92 responden yang 

menyatakan puas sebanyak 59 responden (64%),  Sedangkan responden yang menyatakan 

tidak puas sebanyak 33 responden (36%). 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian (Arda, 2023) terhadap 73 responden bahwa 

kepuasan pasien berdasarkan dimensi tangible mengatakan puas yaitu sebanyak 41 

responden (56,2%) dan pasien yang tidak puas sebanyak 32 responden (43,8%). 

Dari analisis kuesioner yang penulis lakukan didapatkan harapan paling tinggi yaitu 

tentang keramahan perawat dengan skor rata-rata harapan 4,49. Pasien menganggap perawat 

yang ramah berarti mencerminkan kualitas pelayanan yang baik. Sementara itu harapan 

terendah yaitu tentang seragam perawat dengan skor rata-rata harapan 4,28. Hal ini 

menunjukkan pasien tidak terlalu peduli terhadap seragam yang digunakan perawat. 

Jika dilihat dari sisi kenyataan yang diperoleh oleh pasien memiliki nilai paling tinggi yaitu 

tentang penampilan rapi dan menarik oleh perawat dengan skor rata rata kenyataan 4,58. 

Sebanyak 63% responden sangat setuju bahwa perawat di IGD RSI Ibnu Sina Padang 

Panjang sangat memperhatikan penampilannya dalam memberikan pelayanan. Hal ini 

menunjukkan bahwa penampilan yang rapi dan menarik memberikan kesan profesionalisme 

dan kepercayaan kepada pasien.  

Sementara itu item pernyataan terendah dari sisi kenyataan yaitu tentang seragam 

perawat dengan nilai skor rata rata kenyataan 4,35. Hanya 39% responden menyatakan 

sangat setuju bahwa perawat di IGD RSI Ibnu Sina Padang Panjang sangat memperhatikan 

seragam dalam memakai seragam rapi dan memakai tanda pengenal. Pada peneltian ini juga 

diketahui seragam yang dikenakan oleh perawat tidak selalu diperhatikan oleh pasien hal ini 

terlihat dari adanya 4% responden menyatakan ragu-ragu. Seragam perawat yang tidak 

memenuhi ekspektasi pasien dapat mempengaruhi persepsi mereka terhadap kualitas 
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pelayanan secara keseluruhan.  

Hal ini mungkin terjadi karena seragam merupakan bagian dari penampilan visual yang 

langsung terlihat dan sering kali dihubungkan dengan identitas serta profesionalisme tenaga 

kesehatan. Oleh karena itu, memperhatikan detail terkait seragam, seperti kebersihan, 

kerapian, dan kesesuaian dengan standar, bisa menjadi langkah penting untuk meningkatkan 

kepuasan pasien. 

Menurut (Tiara Putri Ryandini, 2019) Pasien menerima perawatan keperawatan yang 

lebih bermutu jika perawat rumah sakit menampilkan diri mereka dengan lebih lengkap. 

Demikian pula, tingkat perawatan yang diterima pasien dari seorang perawat akan menurun 

jika penampilan perawat tersebut kurang berintegritas. 

 

2.Tingkat Kepuasan Pasien Berdasarkan Dimensi Reliability 

Berdasarkan dimensi reliability dapat diketahui bahwa dari 92 responden yang 

menyatakan puas  sebanyak 50 responden (54%), sedangkan responden yang menyatakan 

tidak puas sebanyak 42 responden (46%).  

Penelitian ini sejalan dengan penelitian (Nurhidayah & Setyawan, 2019) terhadap 366 

responden mengatakan puas sebanyak 268 responden (84,4%) dan pasien yang tidak puas 

sebanyak 98 responden (26,8%) 

Dari analisis kuesioner yang penulis lakukan didapatkan harapan paling tinggi yaitu 

tentang alat medis yang disiapkan oleh perawat dengan skor rata-rata harapan 4,54. Pasien 

menganggap bahwa kerapihan dan kesiapan alat medis sebagai indikator penting dari 

profesionalisme dan kualitas layanan di IGD. Sementara itu harapan terendah yaitu tentang 

informasi yang diberikan perawat sebelum memberikan pelayanan dengan skor rata-rata 

harapan 4,00. Pasien mungkin tidak menganggapnya sebagai prioritas utama dibandingkan 

dengan aspek lain seperti kesiapan alat medis atau keterampilan teknis perawat. Asumsi lain 

adalah bahwa pasien mungkin lebih fokus pada tindakan medis itu sendiri dan kurang 

menuntut penjelasan rinci sebelum tindakan, selama mereka merasa percaya pada 

kompetensi perawat. 

Jika dilihat dari sisi kenyataan nilai paling tinggi yaitu tentang perawat melakukan 

tindakan yang membuat pasien merasa nyaman dengan skor rata rata kenyataan 4,62. 

Sebanyak 62% responden menyatakan sangat setuju tentang hal tersebut. Menurut penulis 

rasa nyaman yang dirasakan pasien saat perawat melakukan tindakan sangat penting dalam 

pelayanan kesehatan, terutama di IGD (Instalasi Gawat Darurat) yang sering kali menjadi 

tempat pertama pasien menerima perawatan medis. Ketika pasien merasa nyaman, mereka 

lebih mungkin memiliki kepercayaan terhadap perawat dan keseluruhan pelayanan yang 

diberikan. Hal ini menunjukkan bahwa rasa nyaman yang diberikan kepada pasien 

menunjukkan  perhatian, dan kepedulian yang diberikan oleh perawat selama memberikan 

pelayanan. Dan yang terendah yaitu tentang informasi yang diberikan perawat sebelum 

memberikan pelayanan dengan nilai skor rata rata kenyataan 4,48. Dengan meningkatkan 

komunikasi mengenai informasi sebelum pelayanan dapat membantu meningkatkan 

kepercayaan pasien dan memperbaiki persepsi mereka terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan. 

Menurut (Ardiana et al., 2020) Penilaian klien yang rendah merupakan akibat perawat 

tidak memberikan informasi yang cukup sebelum mengambil tindakan atau sebelum 

pemeriksaan. 

 

3.Tingkat Kepuasan Pasien Berdasarkan Dimensi Responsiveness 

Berdasarkan dimensi responsiveness dapat diketahui bahwa dari 92 responden yang 

menyatakan puas sebanyak 50 responden (54%), sedangkan responden yang menyatakan 

tidak puas sebanyak 42 responden (46%).  
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Penelitian ini sejalan dengan penelitian (Rikayoni, 2020) terhadap 95 responden 

mengatakan puas sebanyak 68 responden (71,6%) dan pasien yang tidak puas sebanyak 27 

responden (28,4%).  

Dari analisis kuesioner yang penulis lakukan didapatkan harapan paling tinggi yaitu 

tentang perawat meminta izin sebelum melakukan tindakan dengan skor rata-rata harapan 

4,61. Ketika perawat meminta izin sebelum melakukan tindakan pasien akan merasa bahwa 

mereka memiliki kendali atas apa yang terjadi pada diri mereka, hal ini dapat mengurangi 

kecemasan dan meningkatkan kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan. Sementara itu 

harapan terendah yaitu tentang kerja sama antar perawat dengan skor rata-rata harapan 4,49. 

Pasien mungkin lebih fokus pada aspek-aspek langsung yang mempengaruhi pengalaman 

mereka, seperti tindakan medis, komunikasi langsung, atau kenyamanan, dibandingkan 

dengan dinamika internal tim perawat. 

Jika dilihat dari sisi kenyataan yang diperoleh oleh pasien memiliki nilai paling tinggi 

yaitu tentang perawat cepat memberikan penyuluhan yang dibutuhkan oleh pasien dengan 

skor rata rata kenyataan 4,53. Sebanyak 63% responden menyatakan sangat setuju dengan 

hal itu. Pasien merasa lebih aman dan percaya diri ketika mereka mendapatkan informasi 

yang cepat dan tepat waktu mengenai kondisi mereka, prosedur yang akan dilakukan, atau 

langkah-langkah perawatan yang harus diikuti. Sementara itu kenyataan terendah yaitu 

tentang kerja sama antar perawat dengan nilai skor rata rata kenyataan 4,43. Meningkatkan 

kerja sama antar perawat sangat penting, karena kolaborasi yang baik dapat meningkatkan 

efisiensi, konsistensi, dan kualitas pelayanan yang diberikan kepada pasien. 

 

4.Tingkat Kepuasan Pasien Berdasarkan Dimensi Assurance 

Berdasarkan dimensi assurance dapat diketahui bahwa dari 92 responden yang 

menyatakan puas sebanyak 55 responden (60%), sedangkan responden yang menyatakan 

tidak puas sebanyak 37 responden (40%).  

Penelitian ini sejalan dengan (Salamah & dkk, 2020) terhadap 30 responden 

mengatakan puas sebanyak 26 responden (86,7%) dan pasien yang tidak puas sebanyak 4 

responden (13,3%). 

Dari analisis kuesioner yang penulis lakukan didapatkan harapan paling tinggi yaitu 

tentang perawat memberikan pelayanan secara aman dan nyaman dengan skor rata-rata 

harapan 4,59. Pasien menganggap dengan perawat yang profesional berarti layanan yang 

diberikan baik. Sementara itu harapan terendah yaitu tentang perawat memberikan 

penyuluhan sesuai keluhan pasien dengan skor rata-rata harapan 4,45. Pasien mungkin 

merasa bahwa, pasien mungkin tidak merasa terlalu mendesak tentang hal ini dibandingkan 

dengan aspek lain dari perawatan selama keluhan mereka diakui dan ditangani, penyuluhan 

yang lebih spesifik terhadap keluhan tidak selalu menjadi prioritas utama mereka. 

Bila dilihat dari sisi realitas yang diperoleh pasien, nilai tertinggi adalah perawat 

memberikan pelayanan yang aman dan nyaman, dengan skor realitas rata-rata sebesar 4,61. 

Hal ini menunjukkan bahwa pasien merasa lebih aman, tenang dan yakin terhadap mutu 

pelayanan yang diterimanya. Selain itu, pasien memperoleh skor realitas tertinggi yaitu 

penjelasan perawat yang sopan dan ramah dengan skor realitas rata-rata sebesar 4,57. Ketika 

perawat memberikan penjelasan dengan sopan dan ramah, maka akan meningkatkan 

kepercayaan pasien terhadap perawat. Pasien memiliki keyakinan yang lebih besar bahwa 

dirinya berada di tangan yang tepat, sehingga memberikan kontribusi terhadap rasa aman 

dan kepuasan yang lebih besar. 

Menurut (Ardiana et al., 2020) sebagian besar 73 (75,3%) responden yang disurvei, 

pasien merasa lebih tenang dan lebih memercayai perawat karena kemampuan perawat 

dalam mengatasi berbagai kekhawatiran individu pasien secara meyakinkan, dengan cara 

yang penuh kasih sayang dan profesional. 
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5. Tingkat Kepuasan Pasien Berdasarkan Dimensi  Emphaty 

Berdasarkan dimensi emphaty dapat diketahui bahwa dari 92 responden yang 

menyatakan puas sebanyak 53 responden (58%), sedangkan responden yang menyatakan 

tidak puas sebanyak 39 responden (42%). 

Penelitian ini sejalan dengan (Salamah & dkk, 2020) terhadap 109 responden 

mengatakan puas sebanyak 98 responden (89,9%) dan pasien yang tidak puas sebanyak 11 

responden (10,1%). 

Dari analisis kuesioner yang penulis lakukan didapatkan harapan paling tinggi yaitu 

tentang perawat menjalin komunikasi yang baik dengan pasien dengan skor rata-rata 

harapan 4,66. Pasien menganggap dengan perawat yang profesional berarti layanan yang 

diberikan baik. Sementara itu harapan terendah yaitu tentang perawat bersikap sabar dengan 

skor rata-rata harapan 4,62. Pasien mungkin merasa bahwa, Pasien mungkin tidak merasa 

terlalu mendesak tentang hal ini dibandingkan dengan aspek lain dari perawatan selama 

keluhan mereka diakui dan ditangani, penyuluhan yang lebih spesifik terhadap keluhan tidak 

selalu menjadi prioritas utama mereka. 

Jika dilihat dari sisi kenyataan yang diperoleh oleh pasien memiliki nilai paling tinggi 

yaitu tentang perawat menjalin komunikasi dengan baik dengan skor rata rata kenyataan 

yaitu 4,70. Sebanyak 72% responden menyatakan sangat setuju dengan hal itu. Sementara 

itu kenyataan terendah yaitu tentang perawat mendengarkan keluhan pasien dengan nilai 

skor rata rata kenyataan 4,53. Kemampuan perawat untuk mendengarkan keluhan pasien 

secara efektif adalah bagian penting dari pengalaman pasien selama masa perawatan. 

Menurut (Hakim et al., 2024) komunikasi mendukung kesembuhan pasien tidak hanya 

memberikan informasi tentang kesehatannya tapi juga mendengarkan keluhan pasien. 

 

6.Tingkat Kepuasan Pasien Secara Umum 

Dari 92 responden yang menyatakan puas, 66 responden (atau 72%) merasa senang 

dengan pelayanan perawat gawat darurat yang diberikan oleh RSI Ibnu Sina Padang 

Panjang, sedangkan 26 responden (atau 28%) tidak puas dengan pelayanan yang sama. 

Perawat yang bekerja di RSI Ibnu Sina Padang Panjang tidak puas dengan pelayanan yang 

mereka terima. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan gawat darurat RSI Ibnu Sina Padang 

Panjang diterima dengan baik oleh sebagian besar responden. Namun, ada sejumlah aspek 

nyata yang berkontribusi terhadap kepuasan pasien terhadap pelayanan keperawatan gawat 

darurat yang diberikan oleh RSI Ibnu Sina Padang Panjang. Ini termasuk perawat yang 

menampilkan diri dengan cara yang bersih dan menarik, serta perawat yang mengenakan 

kartu identitas. Layanan ini diberikan oleh perawat yang kompeten dan konselor. Layanan 

yang diberikan oleh RSI Ibnu Sina Padang Panjang jelas memenuhi kebutuhan banyak 

pasien. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan (Sari, 2019) dari hasil penelitian terhadap 93 

responden diperoleh tingkat kepuasan yang merasa puas yaitu sebanyak  60 orang responden 

(73%), dan  pasien yang merasa tidak puas yaitu sebanyak 33 orang 37%. Hasil yang 

didapatkan menunjukkan bahwa responden yang merasa puas lebih banyak dibandingkan 

dengan pasien yang merasa tidak puas. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Nurhidayah & 

Setyawan, 2019) dari hasil penelitian terhadap 366 responden diperoleh tingkat kepuasan 

pasien yang merasa puas yaitu sebanyak (55,7%), dan merasa tidak puas yaitu sebanyak 

44,3%.  

 

7.Kesenjangan (SERVQUAL) 

Dari hasil penelitian yang dilakukan pada 92 responden didapatkan  hasil perhitungan 
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nilai kesenjangan diantara kelima dimensi kepuasan pasien memiliki nilai gap negatif dan 

nilai gap positif. 

Pada dimensi tangible kenyataan lebih besar dari pada harapan pasien dengan nilai gap 0,06 

yang artinya pasien sangat puas. Jika dilihat lebih lanjut pada dimensi ini terdapat 

pernyataan yang mencerminkan kepuasan pasien pada pernyataan ke 4 perawat 

berpenampilan rapi dan menarik dalam memberikan penyuluhan  dengan nilai servqual 

0,16. Nilai gap yang positif juga menunjukkan bahwa harapan pasien terhadap penampilan 

perawat sudah terpenuhi dengan baik. Ini menunjukkan bahwa aspek visual, seperti 

kerapian dan daya tarik, adalah bagian penting dari ekspektasi pasien dalam menerima 

pelayanan kesehatan. 

Penelitian ini berbeda dengan penelitian (Yanti Novi, 2019) menyatakan nilai tangible 

dengan nilai gap -0,56 artinya pasien tidak puas yang berarti harapan pasien lebih besar dari 

persepsi/kenyataan yang didapatkan pasien.  

Pada dimensi reability kenyataan lebih besar dari pada harapan pasien  

dengan nilai gap 0,13 yang artinya pasien sangat puas. Jika dilihat lebih lanjut pada dimensi 

ini terdapat pernyataan yang mencerminkan kepuasan pasien pada pernyataan ke 6 dengan 

nilai gap 0,48 tentang perawat memberikan informasi sebelum melakukan tindakan. 

Memberikan informasi sebelum melakukan tindakan adalah bagian penting dari proses 

mendapatkan persetujuan pasien (informed consent). Ini menunjukkan bahwa perawat 

menghargai hak pasien untuk mengetahui dan menyetujui prosedur yang akan dilakukan, 

yang juga mencerminkan pendekatan kolaboratif dalam perawatan. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian (Rahmi, 2020) menyatakan gap pada dimensi 

reability kenyataan lebih besar dari pada harapan pasien yang dirasakan pasien dengan gap 

0,59 artinya pasien puas.  

Pada dimensi responsiveness harapan pasien lebih besar dari pada persepsi/kenyataan 

yang dirasakan pasien dengan gap -0,06 artinya pasien tidak puas. Setelah pemeriksaan 

lebih lanjut terhadap dimensi ini, menjadi jelas bahwa Pernyataan 11 berisi item yang 

menunjukkan ketidakpuasan pasien, sebagaimana dibuktikan oleh kesenjangan -0,09 di 

antara perawat yang meminta izin pasien sebelum bertindak. Dari sudut pandang ini, pasien 

percaya bahwa perawat harus meminta izin sebelum bertindak. 

 Penelitian ini sejalan dengan penelitian (Yanti Novi, 2019) menyatakan gap pada 

dimensi responsivenees terdapat nilai gap -0,52 yang artinya pasien tidak puas.  

Pada dimensi assurance kenyataan sesuai dengan harapan pasien dengan gap 0 artinya 

pasien puas. Pernyataan 19, yang mencerminkan kepuasan pasien, memiliki kesenjangan 

sebesar 0,09 terkait perawat yang memberikan konseling sesuai dengan keluhan yang 

dirasakan pasien. Informasi ini terungkap saat kita mendalami dimensi ini lebih jauh. 

Tingkat kepuasan yang lebih tinggi dapat terjadi saat konseling disesuaikan untuk mengatasi 

keluhan spesifik pasien. Kepuasan terhadap perawatan lebih mungkin terjadi saat pasien 

merasa bahwa masalah mereka telah diakui dan ditangani dengan perincian yang relevan. 

Penelitian ini berbeda dengan penelitian (Zakia, 2021) menyatakan pada dimensi 

assuance terdapat nilai gap -0,93 artinya pasien tidak puas yang berarti harapan pasien lebih 

besar dari persepsi/kenyataan yang didapatkan pasien.  

Pada dimensi emphaty harapan pasien lebih besar dari pada persepsi/kenyataan yang 

dirasakan pasien dengan gap -0,02 artinya pasien tidak puas. Jika dilihat lebih lanjut pada 

dimensi ini terdapat pernyataan yang mencerminkan ketidakpuasan pasien pada pernyataan 

ke 21 dengan gap -0,07 tentang perawat menyapa pasien dengan ramah. Sapaan yang ramah 

dan penuh perhatian dapat membantu menciptakan suasana yang nyaman dan menunjukkan 

bahwa perawat peduli terhadap kondisi mereka. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian (Zakia, 2021) menyatakan gap pada dimensi 

emphaty  terdapat nilai gap -0,74 yang artinya pasien tidak puas.  
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Dan Dari hasil penelitian secara keseluruhan didapatkan nilai gap 0,02 artinya pasien 

sangat puas yang mana dapat disimpulkan bahwa layanan yang diterima IGD RSI Ibnu Sina 

Padang Panjang. Nilai gap positif menunjukkan bahwa kinerja pelayanan secara 

keseluruhan telah melampaui harapan pasien. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa 

pelayanan di IGD RSI Ibnu Sina Padang Panjang telah memenuhi ekspektasi pasien dengan 

baik, meskipun ada beberapa area yang masih perlu diperbaiki, khususnya dalam dimensi 

responsiveness. 

Berbeda dengan hasil penelitian kami, penelitian yang dilakukan di RSU Ibnu Sina, 

Kabupaten Indrapuri, Daerah Aceh (Yanti Novi, 2019) yang melibatkan 110 partisipan 

menemukan bahwa rata-rata pasien memiliki ekspektasi 6,18 dan nilai aktual 6,18, sehingga 

menghasilkan kesenjangan kualitas layanan sebesar -0,57. Apabila tingkat layanan tidak 

sesuai dengan ekspektasi pasien, maka hasilnya adalah ketidakpuasan. 

 

KESIMPULAN 

 

1. Kepuasan pasien terhadap pelayanan perawat di IGD dengan dimensi tangible 

menyatakan puas sebanyak 64% dan tidak puas 36%  

2. Kepuasan pasien terhadap pelayanan perawat di IGD dengan dimensi reability 

menyatakan puas sebanyak 54% dan tidak puas 46% 

3. Kepuasan pasien terhadap pelayanan perawat di IGD dengan dimensi responsiveness 

menyatakan puas sebanyak 54% dan tidak puas 46% 

4. Kepuasan pasien terhadap pelayanan perawat di IGD dengan dimensi assurance 

menyatakan puas sebanyak 60% dan tidak puas 40% 

5. Kepuasan pasien terhadap pelayanan perawat di IGD dengan dimensi emphaty 

menyatakan puas sebanyak 58% dan tidak puas 42% 

6. Kepuasan pasien secara keseluruhan responden menyatakan puas sebanyak 72% dan 

menyatakan tidak puas sebanyak 28%. Dan nilai kesenjangan secara keseluruhan 

didapatkan 0,02 yang menunjukkan bahwa kepuasan pasien di RSI Ibnu Sina Padang 

Panjang sudah melebihi harapan pasien. Dengan nilai kesenjangan tertinggi terdapat 

pada dimensi responsivenees dengan gap -0,06 artinya pasien tidak puas. Dan nilai 

kesenjangan terendah terdapat pada dimensi reability dengan gap 0,13 artinya pasien 

puas terhadap pelayanan perawat IGD di RSI Ibnu Sina Padang Panjang. 
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