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Abstract. Nurses need to improve the quality of their responses and complaint handling in serving patients, so 

that the quality of nursing services can be considered good and patients feel satisfied. In conditions of response 

time, healthcare personnel, especially nurses, are required to provide quick, accurate, and holistic handling 

immediately. The objective of this study is to determine the relationship between nurses' response time and 

family complaint handling in the Emergency Room of RSUD Maria Walanda Maramis. The research uses a 

cross-sectional design. The sample in this study consisted of 68 respondents using the purposive sampling 

technique. Data collection on response time and complaint handling was conducted using observation sheets 

and questionnaires, and analyzed using the chi-square statistical test. The research results showed that the most 

common response time was the quick response time category, with 61 respondents (89.7%), and the most 

common complaint handling was in the good category, with 59 respondents (86.8%). The result of the chi-

square test obtained a p-value of 0.004 where < α 0.05. Conclusion: There is a relationship between the nurses' 

response time and the handling of family complaints in the Emergency Room of RSUD Maria Walanda 

Maramis. Patient families are expected to provide constructive feedback regarding the emergency department 

services so that the hospital can continue to improve the quality of its services. 
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Abstrak. Perawat perlu meningkatkan kualitas respon perawat dan Complaint handling dalam melayani pasien, 

sehingga mutu pelayanan keperawatan dapat dikatakan baik dan pasien merasa puas. Dalam kondisi waktu 

tanggap (respon time) petugas kesehatan terutama perawat dituntut untuk dapat segera memberikan penanganan 

yang cepat, tepat dan holistik. Tujuan dalam penelitian ini adalah mengetahui hubungan respon time perawat 

dengan penanganan keluhan (complain handling) keluarga di Instalasi Gawat Darurat RSUD Maria Walanda 

Maramis. Penelitian menggunakan rancangan cross-sectional. Sampel pada penelitian ini berjumlah 68 

responden dengan menggunakan teknik pengambilan sampel yaitu purposive sampling. Pengumpulan data 

respon time dan penanganan keluhan menggunakan lembar observasi dan kuesioner, dianalisa menggunakan uji 

statistik chi square. Hasil penelitian respon time terbanyak yaitu respon time dengan kategori cepat yang 

berjumlah 61 responden (89,7%), penangan keluhan terbanyak yaitu penanganan keluhan dengan kategori baik 

yang berjumlah 59 responden (86,8%). Hasil uji chi square diapatkan nilai p 0,004 dimana < α 0,05. 

Kesimpulan terdapat Hubungan respon time perawat dengan penanganan keluhan (complain handling) keluarga 

di Instalasi Gawat Darurat RSUD Maria Walanda Maramis. Saran keluarga pasien diharapkan dapat 

memberikan umpan balik yang konstruktif terkait pelayanan IGD agar rumah sakit dapat terus meninkatkan 

kualitas layanan. 

 

Kata Kunci : Respon Time, Penanganan Keluhan, Ruangan Gawat Darurat 
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1. LATAR BELAKANG 

Pelayanan kesehatan bermutu merupakan salah satu wujud dari tuntutan masyarakat 

diera globalisasi saat ini. Masyarakat yang semakin kritis dan terdidik kian menguatkan agar 

pelayanan kesehatan lebih responsif atas kebutuhan masyarakat, menerapkan manajemen 

yang transparan, partisipatif dan akuntabel. Meningkatnya tuntutan masyarakat di sarana 

kesehatan terutama di rumah sakit, secara berkesinambungan membuat rumah sakit harus 

melakukan upaya peningkatan mutu pemberian pelayanan kesehatan. Salah satu mutu 

pelayanan kesehatan yang harus ditingkatkan secara berkesinambungan adalah mutu 

pelayanan keperawatan di rumah sakit (Mufidah, 2019). 

Instalasi gawat darurat atau IGD memiliki tujuan agar tercapainya pelayanan kesehatan 

yang optimal pada setiap pasien secara cepat dan tepat serta terpadu dalam tindakan untuk 

kondisi gawat darurat sehingga mampu mencegah terjadinya kematian atau kecacatan dengan 

respon time yang selama 5 menit dan waktu kurang dari 2 jam. (Simandahali, 2019). Respon 

time atau disebut dengan waktu cepat untuk melakukan tindakan tanggap darurat yang 

menangani pasien saat datang dindepan ruamh sakit diruang IGD, petugas id ruang ini harus 

bergerak cepat untuk memberikan pertolongan kepada pasien yang memerlukan penangan 

segera karena jika tidak cepat dalam memberikan tindakan hal ini akan membuat pasien 

mengalami cedera dan bisa mengakibatkan kematian (Haryatun & Sudarmono, 2018). 

Kompetensi perawat dalam triase dan respon time memiliki keterkaitan yang sangat erat, 

khususnya di Instalasi Gawat Darurat (IGD). Triase yang dilakukan oleh perawat menentukan 

prioritas penanganan pasien berdasarkan tingkat kegawatdaruratan, sementara respon time 

menggambarkan kecepatan perawat dalam merespons kebutuhan pasien. Kompetensi perawat 

yang baik dalam melakukan triase akan berdampak langsung pada respon time yang optimal, 

sehingga meningkatkan keselamatan pasien dan kepuasan keluarga (Henderson, 2020). 

Complaint handling dapat mempengaruhi kepuasan dan persepsi pasien terhadap mutu 

pelayanan, complaint handling dapat ketahui dengan bagaimana cara menangani keluhan dari 

pasien. Perawat perlu meningkatkan kualitas respon perawat dan Complaint handling dalam 

melayani pasien, sehingga mutu pelayanan keperawatan dapat dikatakan baik dan pasien 

merasa puas. Dalam kondisi waktu tanggap (respon time) petugas kesehatan terutama 

perawat dituntut untuk dapat segera memberikan penanganan yang cepat, tepat dan holistik. 

Penanganan tersebut dapat dilakukan secara mandiri maupun kolaborasi dengan petugas 

kesehatan lainnya atau sesuai dengan peranannya masing-masing. Adapun peran perawat 

yang dapat dilakukan meliputi care giver, client advocate, counsellor, educator, 

collaborator, coordinator dan counsultan. Oleh karena itu, penanganan pasien sesuai 
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prioritas dan adanya peran perawat dalam respon time dapat menjadi bagian tolok ukur 

terhadap mutu pelayanan kesehatan yang selanjutnya memberikan umpan balik yaitu adanya 

kepuasan pelanggan (Susanti, 2015). 

Complant Handing adalah tujuan untuk memberikan suatu perbaikan terhadap suatu 

manajemen di instansi yang ada, dengan penanganan cepat pada keluhan agar tetap efektif 

dalam memberikan suatu pelayanan pada pasien yang datang di rumah sakit agar antara 

masyarakat dengan pihak pelayanan kesehatan tetap menjalin hubungan yang baik jika tidak 

timbulnya keluhan dari masyarakat yang membuat mutu dalam.pelayanan menjadi menurun 

(Mufidah, 2018).  

Mutu pelayanan yang berada di rumah sakit menjadi indikator terpenting didalam alur 

jalanya rumah sakit. Pada saat ini perawat tidak cepat dalam memberikan pertolongan kepada 

pasien hingga pelayanan dikatakan kurang baik dan tidak puas. Melalui Complainy Handling 

pasien akan memberikan keluhan yang nantinya akan dimasukkan kedalam kotak ini dan 

pihak yang sudah di tentukan dalam tanggung jawab untuk mengetahui tingkat kepuasan 

pasien akan berdiskusi pada pihak manajemen rumah sakit yang akan berusaha agar mutu 

pelayanan di rumah sakit tetap stabil dan baik dimata para pasien yang berkunjung untuk 

memerlukan bantuan (Kurniana, 2018). 

Survey awal yang dilakukan oleh peneliti rata-rata pasien bulan Agustus-Oktober 2024 

berjumkah 680 pasien dimana hanya ada 23 perawat di IGD yang setiap shift hanya ada 4-7 

orang. Hal ini menunjukkan beban kerja yang sangat tinggi bagi setiap perawat, dengan rasio 

pasien-perawat yang jauh dari ideal. Kekurangan jumlah perawat per shift dapat 

menyebabkan keterlambatan dalam pelayanan, penurunan responsivitas, dan kelelahan tenaga 

kesehatan. Ini berpotensi memengaruhi kualitas penanganan pasien, termasuk dalam hal 

complain handling dan komunikasi dengan keluarga pasien. Hasil observasi didapatkan di 

Rumah Sakit Walanda Maramis sudah ada SOP terkait penanganan keluhan pada pelanggan 

walaupun adanya ketidakjelasan mekanisme eskalasi untuk keluhan serius, yang dapat 

menyebabkan keterlambatan dalam penanganan kasus-kasus kritis. Selain itu, jumlah petugas 

pengaduan yang terbatas pada jam-jam sibuk menyebabkan antrian panjang dan potensi 

keluhan yang belum tertangani secara optimal.  
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2. METODE PENELITIAN 

Desain Penelitian 

Desain penelitian ini adalah korelasional dengan pendekatan Cross Sectional. Desain 

korelasional yaitu untuk mengungkapkan hubungan korelatif antar variabel independen 

dengan variabel dependen. 

 

Sampel 

Sampel pada penelitian ini adalah pasien yang masuk di Instalasi Gawat Darurat RSUD 

Maria Walanda Maramis. Dengan kriteria sampel; Pasien yang bisa menyampaikan keluhan; 

Bersedia menjadi partisipan; Dapat berkomunikasi dengan baik. Adapun sampel dalam 

penelitian ini berjumlah 68. 

 

Instrument 

Penelitian ini menggunakan lembar observasi dan kuesioner dalam melakukan 

pengumpulan data. Pada variabel respon time menggunakan lembar observasi sedangkan 

pada variabel complain handling menggunakan lembar kuesioner. 

 

Analisis Data 

Analisis data yang digunakan untuk mengetahui hubungan respon time perawat dengan 

penanganan keluhan (complain handling) keluarga pasien kecelakaan lalulintas dalam 

pelayanan di Instalasi Gawat Darurat RSUD Maria Walanda Maramis. Adapun uji statistik 

yang digunakan yaitu chi square dengan tingkat kemaknaan α < 0,05 apabila nilai α > 0,05 

maka tidak ada hubungan. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil 

Tabel 1  

Distribusi frekuensi berdasarkan umur, jenis kelamin, pendidikan dan pekerjaan di 

Instalasi Gawat Darurat (n=68) 

Karakteristik 
Banyaknya Responden 

Frekuensi (f) Persentase (%) 

Umur 

19-40 Tahun 

41-60 Tahun 

>60 Tahun  

 

38 

21 

9 

 

55,9 

30,9 

13,2 



 
 

e-ISSN: 3031-0105; p-ISSN: 3031-0091, Hal. 110-119 
 

 

Jenis Kelamin 

Laki-Laki 

Perempuan 

 

23 

45 

 

33,8 

66,2 

Pendidikan 

SMP 

SMA 

Perguruan Tinggi 

 

9 

41 

18 

 

13,2 

60,3 

26,5 

Pekerjaan 

IRT 

Mahasiswa 

Nelayan 

Petani 

PNS 

Swasta 

Tidak Bekerja 

 

26 

2 

2 

4 

9 

18 

7 

 

38,2 

2,9 

2,9 

5,9 

13,2 

26,5 

10,3 

Total  68 100 

Sumber Data Primer: 2025 

Tabel 1 didapatkan distribusi frekuensi responden umur terbanyak berumur 19-40 

Tahun berjumlah 38 responden (55,9%), responden dengan jenis kelamin terbanyak yaitu 

perempuan berjumlah 45 responden (66,2%), responden dengan pendidikan terbanyak yaitu 

berpendidikan SMA berjumlah 41 responden (60,3%) dan pekerjaan terbanyak responden 

yaitu IRT berjumlah 26 responden (38,2%). 

 

Tabel 2 

Respon time dan Complain Handling di Instalasi Gawat Darurat (n=68) 

Variabel Penelitian 
Banyaknya Responden 

Frekuensi (f) Persentase (%) 

Respon Time 

Cepat 

Lambat 

 

61 

7 

 

89,7 

10,3 

 

Penanganan Keluhan 

Baik 

Kurang Baik 

 

59 

9 

 

86,8 

13,2 

Total 68 100 

  Sumber Data Primer: 2025 

Tabel 2 didapatkan respon time terbanyak yaitu respon time dengan kategori cepat yang 

berjumlah 61 responden (89,7%),  didapatkan penangan keluhan terbanyak yaitu penanganan 

keluhan dengan kategori baik yang berjumlah 59 responden (86,8%). 
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Tabel 3 

Tabulasi silang hubungan respon time perawat dengan penanganan keluhan (complain 

handling) keluarga di Instalasi Gawat Darurat (n=68) 

Respon Time 

Penanganan Keluhan 
Total 

Baik Kurang Baik 

f % f % f % 

Cepat 56 82,4 5 7,4 61 89,7 

Lambat 3 4,4 4 5,9 7 10,3 

Total  59 86,8 9 13,2 68 100 

P Value = 0,004 

Nilai Ods Ratio 14,933 

 

Hasil Uji Chi Square 

Tabel 3 Didapatkan data respon time kategori cepat dengan penanganan keluhan 

kategori baik berjumlah 56 responden (82,4%), respone time kategori cepat dengan 

penanganan keluhan kategori kurang baik berjumlah 5 responden (7,4%). Respon time 

kategori lambat dengan penanganan keluhan kategori baik berjumlah 3 responden (4,4%), 

respon time kategori lambat dengan penanganan kehamilan kategori kurang baik berjumlah 4 

responden (5,9%). 

Hasil uji Chi-Square didapatkan nilai p-value sebesar 0,004 menunjukkan bahwa ada 

hubungan yang signifikan antara response time perawat dengan penanganan keluhan 

(complain handling) keluarga di Instalasi Gawat Darurat RSUD Maria Walanda Maramis. 

Karena P-value < 0,05, hasil ini menunjukkan bahwa hubungan tersebut tidak terjadi secara 

kebetulan dan secara statistik signifikan. Selain itu, nilai Odds Ratio (OR) sebesar 14,933 

mengindikasikan bahwa keluarga pasien yang mendapatkan response time yang lebih baik 

dari perawat memiliki kemungkinan sekitar 14,9 kali lebih besar untuk mendapatkan 

penanganan keluhan yang lebih baik dibandingkan dengan keluarga pasien yang 

mendapatkan response time yang lebih buruk. Dengan kata lain, semakin cepat response time 

perawat, semakin baik pula penanganan keluhan keluarga pasien di IGD rumah sakit tersebut. 

 

Pembahasan 

Penelitian ini berjudul mengetahui hubungan respon time perawat dengan penanganan 

keluhan (complain handling) keluarga di Instalasi Gawat Darurat RSUD Maria Walanda 

Maramis. Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara 

response time perawat dengan penanganan keluhan (complain handling) keluarga pasien di 

Instalasi Gawat Darurat (IGD) RSUD Maria Walanda Maramis 
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Penelitian ini sejalan dengan temuan sebelumnya yang menunjukkan bahwa waktu 

respons yang cepat dalam pelayanan kesehatan berhubungan dengan peningkatan kepuasan 

pasien dan keluarganya (Smith et al., 2020). Kecepatan respons perawat dalam IGD menjadi 

faktor penting dalam membangun kepercayaan pasien dan keluarganya terhadap pelayanan 

yang diberikan (Johnson & Brown, 2019). Selain itu, penelitian lain juga menunjukkan 

bahwa keterlambatan dalam merespons pasien dapat meningkatkan tingkat stres keluarga 

pasien, yang pada akhirnya berdampak negatif terhadap persepsi mereka terhadap kualitas 

pelayanan (Anderson, 2021). 

Penelitian terbaru oleh Carter et al. (2022) menunjukkan bahwa respons cepat dalam 

layanan kesehatan berkontribusi terhadap peningkatan tingkat kepuasan pasien dan 

keluarganya, serta mengurangi kemungkinan eskalasi komplain yang lebih serius. Lebih 

lanjut, penelitian oleh White dan Roberts (2023) menekankan bahwa kecepatan respons 

tenaga medis tidak hanya mempengaruhi kepuasan pasien tetapi juga berdampak pada efikasi 

pengobatan serta penurunan tingkat kecemasan keluarga pasien. Dengan demikian, semakin 

cepat perawat merespons keluhan, semakin besar kemungkinan pasien dan keluarganya 

merasa puas dengan pelayanan yang diterima. 

Menurut teori Service Quality yang dikemukakan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan 

Berry (2022), dimensi kecepatan respons (responsiveness) merupakan salah satu indikator 

utama dalam menilai kualitas layanan. Semakin cepat tenaga kesehatan merespons kebutuhan 

pasien dan keluarganya, semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan. Teori ini relevan 

dalam konteks penelitian ini, di mana kecepatan respons perawat dalam menangani keluhan 

keluarga pasien berdampak signifikan terhadap persepsi kualitas layanan kesehatan yang 

diberikan. 

Selain itu, teori Expectancy Disconfirmation Theory oleh Oliver (2021) menjelaskan 

bahwa kepuasan pelanggan (dalam hal ini keluarga pasien) terjadi ketika layanan yang 

diterima sesuai atau melebihi ekspektasi mereka. Jika response time perawat cepat dan 

keluhan ditangani dengan baik, maka ekspektasi pasien terpenuhi, yang pada akhirnya 

meningkatkan kepuasan mereka terhadap pelayanan IGD. 

Respon time yang diberikan bukan hanya cepat akan tetapi harus tepat hal ini tidak 

hanya mempengaruhi penanganan keluhan tetapi juga berhubungan dengan tingkat kepuasan 

keluarga pasien. Pelayanan yang diberikan dengan segera dapat mengurangi kecemasan 

keluarga pasien dan meningkatkan persepsi positif terhadap layanan kesehatan. Sebaliknya, 

respon time yang lambat dapat menimbulkan ketidakpuasan dan menurunkan kepercayaan 

keluarga pasien terhadap rumah sakit (Mufidah, 2019). 
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Penelitian ini ditemukan bahwa terdapat 5 responden respon time sebagai kategori 

cepat, namun penanganan keluhan berada dalam kategori kurang baik. Fenomena ini 

menunjukkan bahwa meskipun kecepatan respons penting, kualitas dalam penanganan 

keluhan juga memainkan peran krusial dalam kepuasan pelanggan. Kecepatan respons tanpa 

diikuti oleh kualitas penanganan yang memadai dapat menyebabkan ketidakpuasan 

pelanggan. Pelanggan tidak hanya menginginkan respons yang cepat, tetapi juga solusi yang 

efektif dan empati dalam penanganan keluhan mereka. Penelitian menunjukkan bahwa 

penanganan keluhan yang efektif mencakup permintaan maaf, empati terhadap pelanggan, 

penanganan cepat, keadilan dalam memecahkan masalah, dan kemudahan bagi pelanggan 

untuk menyampaikan komentar atau keluhan (Tjiptono, 2021). Penanganan keluhan yang 

kurang baik meskipun dengan respons cepat dapat berdampak negatif pada loyalitas 

pelanggan. Pelanggan yang merasa keluhannya tidak ditangani dengan baik cenderung 

beralih ke penyedia layanan lain. Penelitian menunjukkan bahwa kepuasan penanganan 

keluhan memediasi hubungan antara penanganan keluhan dan loyalitas nasabah (Wijaya, 

2021). 

Hasil penelitian didapatkan petugas rumah sakit memberikan perhatian khusus kepada 

pasien yang marah dengan mendengarkan keluhan mereka secara saksama. Mereka selalu 

bersikap sabar dalam menangani setiap keluhan, baik dari pasien maupun keluarga pasien, 

sehingga menciptakan suasana yang lebih tenang dan nyaman.  

Ditemukan hasil penelitian bahwa 3 responden mengalami respon time yang lambat 

namun mendapatkan penanganan keluhan yang baik. Waktu respons yang lambat biasanya 

dianggap negatif oleh pelanggan. Namun, jika penanganan keluhan dilakukan dengan baik, 

dampak negatif dari keterlambatan tersebut dapat diminimalkan. Penelitian menunjukkan 

bahwa pelanggan yang mendapatkan solusi memuaskan cenderung lebih toleran terhadap 

waktu respons yang lambat (Budiarti, 2021). Penanganan keluhan yang efektif dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan, bahkan jika waktu responsnya tidak optimal. Pelanggan 

cenderung menghargai solusi yang memadai dan sikap empati dari penyedia layanan. Sebuah 

studi menunjukkan bahwa penanganan keluhan yang baik dapat meningkatkan loyalitas 

pelanggan meskipun ada kekurangan dalam aspek layanan lainnya (Susanti, 2021). 

Hasil penelitian didapatkan petugas rumah sakit memberikan perhatian khusus kepada 

pasien yang marah dengan mendengarkan keluhan mereka secara saksama. Mereka selalu 

bersikap sabar dalam menangani setiap keluhan, baik dari pasien maupun keluarga pasien, 

sehingga menciptakan suasana yang lebih tenang dan nyaman. Pendekatan yang dilakukan 

petugas rumah sakit dalam menangani pasien yang marah, dengan memberikan perhatian 
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khusus dan mendengarkan keluhan mereka secara saksama, selaras dengan teori Empati 

dalam Komunikasi Pelayanan Kesehatan. Teori ini menekankan bahwa empati merupakan 

elemen kunci dalam pelayanan kesehatan yang efektif, di mana penyedia layanan harus 

memahami perasaan dan kebutuhan pasien untuk meningkatkan kualitas perawatan serta 

kepuasan pasien (Levinson et al., 2020). 

Dalam hal kecepatan penanganan keluhan, petugas rumah sakit bertindak sigap dan 

responsif untuk memastikan setiap permasalahan dapat segera diselesaikan. Sebaliknya, 

keterlambatan atau kurangnya respons terhadap keluhan pasien dapat mengakibatkan 

ketidakpuasan dan menurunkan kepercayaan pasien terhadap layanan rumah sakit.  

Kemudahan dalam menghubungi rumah sakit menjadi faktor penting dalam pelayanan yang 

baik. Rumah sakit menyediakan berbagai fasilitas untuk menyampaikan keluhan, seperti 

kotak saran, email, serta saluran telepon bebas pulsa, sehingga pasien dapat dengan mudah 

menyampaikan keluhan mereka. Selain itu, petugas rumah sakit selalu siap dihubungi kapan 

saja jika ada keluhan dari pasien atau keluarga pasien, memastikan bahwa layanan yang 

diberikan tetap optimal dan responsif terhadap kebutuhan pasien. Bhattacherjee (2021) 

menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh sejauh mana ekspektasi mereka 

terhadap layanan dapat dipenuhi atau bahkan melampaui harapan mereka. Jika rumah sakit 

menyediakan berbagai saluran komunikasi yang mudah diakses, pasien akan merasa lebih 

puas karena ekspektasi mereka terhadap layanan yang responsif dan mudah dijangkau telah 

terpenuhi. 

Asumsi peneliti hasil penelitian ini menegaskan pentingnya peningkatan efisiensi dan 

efektivitas layanan keperawatan dalam IGD, khususnya dalam hal kecepatan respons 

terhadap pasien dan keluarganya. Strategi peningkatan dapat mencakup pelatihan manajemen 

waktu bagi perawat, optimalisasi jumlah tenaga kesehatan, serta penerapan sistem triase yang 

lebih efektif untuk memastikan bahwa pasien dengan kondisi kritis mendapatkan penanganan 

yang lebih cepat. 

 

4. KESIMPULAN 

Penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara response 

time perawat dengan penanganan keluhan (complain handling) keluarga pasien di Instalasi 

Gawat Darurat (IGD) RSUD Maria Walanda Maramis. Kecepatan respons perawat terbukti 

berpengaruh terhadap persepsi dan tingkat kepuasan keluarga pasien terhadap layanan 

kesehatan yang diberikan. 
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