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ABSTRACT

The emergency department is a service unit in a hospital that handles patients in emergency,
critical conditions, and requires immediate action. Quality service is very important in this condition
because it is related to a person's life. In conditions that demand fast and precise service, patient
satisfaction is the main assessment of the success of emergency services. Patient satisfaction is an
emotional response that arises because of the fulfillment of patient expectations of service. Emergency
room patient satisfaction can affect the hospital's image. The purpose of this study was to determine the
factors associated with patient satisfaction in the emergency room of Dr. (H.C) Ir. Soekarno Hospital,
Bangka Belitung Islands Province.

This study is a quantitative study with a cross-sectional design that aims to examine whether there is
a relationship between age, education level, and service facilities on patient satisfaction. The sample in this
study was 109 patients. Data analysis used chi-square test with 95% confidence level.

The results of this study concluded that the factors associated with patient satisfaction in the
Emergency Room of Dr. (H.C) Ir. Soekarno Hospital, Bangka Belitung Islands Province are Service
Facilities (p=0,0018). While the unrelated factors are age (p=0,475) and education level (p=0,340). The
suggestion of this study is that health institution are expected to improve the quality of service in the
emergency room, especially in the aspect of waiting room comfort.

Keywords: ER Patient Satisfaction, Age, Level Education, Service Facilities.

ABSTRAK

Instalasi gawat darurat merupakan unit pelayanan di rumah sakit yang menangani pasien dalam
kondisi darurat, kritis, dan membutuhkan tindakan segera. Pelayanan yang berkualitas sangat penting dalam
kondisi ini karena berkaitan dengan nyawa seseorang. Dalam kondisi yang menuntut pelayanan cepat dan
tepat, kepuasan pasien menjadi penilaian utama terhadap keberhasilan layanan gawat darurat. Kepuasan
pasien adalah respon emosional yang muncul karena terpenuhinya ekspetasi pasien terhadap pelayanan.
Kepuasan pasien IGD dapat memengaruhi citra rumah sakit. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui
faktor-faktor yang berhubungan dengan kepuasan pasien di IGD RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi
Kepulauan Bangka Belitung.

Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan desain cross-sectional yang bertujuan untuk
mengkaji apakah terdapat hubungan antara faktor usia, tingkat pendidikan, dan fasilitas pelayanan terhadap
kepuasan pasien. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 109 pasien. Analisa data menggunakan uji chi-square
dengan derajat kepercayaan 95%.

Hasil penelitian ini menyimpulkan faktor-faktor yang berhubungan dengan kepuasan pasien di IGD
RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung adalah fasilitas pelayanan (p=0,018).
Sedangkan faktor yang tidak berhubungan adalah usia (p=0,475) dan tingkat pendidikan (p=0,340). Saran dari
penelitian ini adalah diharapkan institusi kesehatan dapat meningkatkan kualitas pelayanan di IGD, terutama
pada aspek kenyamanan ruang tunggu.

Kata Kunci: Kepuasan Pasien IGD, Usia, Tingkat Pendidikan, Fasilitas Pelayanan.
1. PENDAHULUAN

Keadaan gawat darurat terjadi di dunia, mempengaruhi sekitar 270 juta orang dan menyebabkan
lebih dari 130.000 kematian per tahun. Berdasarkan data World Health Organization (WHO) tahun 2022,
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jumlah kunjungan pasien ke IGD di seluruh dunia diperkirakan sekitar 131,3 juta [1]. Peningkatan
prevalensi ini diperkirakan 30% terjadi di IGD RS seluruh dunia. Pasien yang datang ke IGD memerlukan
penanganan dengan segera dan akurat. Setiap tindakan yang diambil dalam situasi gawat darurat harus
dilakukan dengan efektif dan efisien di mana sesuai dengan motto IGD “Time Saving its Life Saving”,
karena pasien dapat kehilangan nyawanya dalam hitungan menit [2].

Menurut [3] negara di ASEAN dengan akumulasi yang tinggi pada kunjungan pasien IGD, salah
satunya adalah Indonesia. Data Kemkes Indonesia (2023) menunjukkan total kunjungan pasien IGD di
Indonesia pada tahun 2021 sebanyak 10.124.000 jiwa (18,2% dari total kunjungan), dan pada tahun 2022
sebanyak 16.712.000 jiwa (28,2% dari total kunjungan) [4]. Di provinsi Kepulauan Bangka Belitung,
jumlah kunjungan pasien 1GD pada tahun 2019 sebanyak 41.980 pasien. Tahun 2020 mencapai 61.890
pasien, tahun 2021 sebanyak 73.021 pasien [5]. Prevalensi kunjungan pasien instalasi gawat darurat di IGD
RSUD Dr. (H.C.) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung pada tahun 2021 sebanyak 4.116
pasien, pada tahun 2022 sebanyak 3.948 pasien, dan pada tahun 2023 sebanyak 4.060 pasien [6]. Hal ini
menggambarkan data kunjungan pasien IGD di RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka
Belitung meningkat secara berfluktuasi.

Menjadi lini pertama rumah sakit, ruang gawat darurat harus memenuhi standar pelayanan kesehatan
yang tinggi karena mencerminkan mutu pelayanan rumah sakit secara keseluruhan [7]. Pelayanan yang
berkualitas merupakan tanggung jawab setiap petugas kesehatan kepada penerima pelayanan. Jika harapan
pasien, misalnya, pelayanan cepat, tanggap, sopan, pelayanan optimal, fasilitas memadai terpenuhi maka
pasien akan senang dan puas dengan pelayanan di unit gawat darurat [8]. Menurut Permenkes RI tahun
2016, standar kepuasan pasien di pelayanan kesehatan minimal di atas 95% dan untuk standar kepuasan
pasien di instalasi gawat darurat yaitu >70% [9]. Namun, kepuasan masyarakat terhadap pelayanan IGD
masih kurang dari standar yang ditetapkan. Banyak masyarakat yang mengeluhkan pelayanan IGD, seperti
lama waktu tunggu akibat kesibukan IGD, pelayanan administrasi yang berbelit-belit, serta fasilitas
pelayanan yang kurang lengkap dan memadai.

Kepuasan pasien IGD sangat penting dan berkaitan erat dengan citra rumah sakit. IGD menjadi pintu
gerbang utama pasien rujukan atau masuk pertama kalinya ke rumah sakit, berperan menyelamatkan nyawa
pasien sehingga kualitas pelayanan perlu menjadi perhatian pihak rumah sakit [10], [11]. Ini berarti bahwa
pelayanan IGD memiliki pengaruh yang signifikan dalam hal kepuasan pasien. Faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pasien, termasuk karakteristik pribadi, culture, social, pelayanan, price, produk,
lokasi, fasilitas, lingkungan, desain visual, dan image [12]. Aspek-aspek yang menentukan tingkat kepuasan
pasien dipengaruhi oleh karakteristik pelanggan, seperti nama, umur, jenis kelamin, latar belakang
pendidikan, suku bangsa, agama, pekerjaan, dan lain-lain [13].

Seiring bertambahnya usia seseorang, kematangan fisik, psikologis, dan intelektualnya pun
meningkat [14]. Ini menunjukan bahwa karakteristik individu yaitu usia dapat memengaruhi kepuasan
pasien, di mana penelitian yang dilakukan oleh Kurniati, N. E., et al., (2023) menunjukkan hasil p=0,000 <
0,05, berarti terdapat hubungan yang bermakna antara variabel usia dengan persepsi kepuasan pasien.
Selain umur terdapat faktor lain yang berhubungan dengan kepuasan pasien yakni pendidikan. Secara
teoritis tingkat pendidikan berkaitan erat dengan tingkat kognisi dan pengetahuan individu yang dapat
mempengaruhi penerimaan seseorang terhadap informasi [15], [16]. Orang yang memiliki tingkat
pendidikan tinggi menjadi lebih sensitif terhadap layanan yang mereka terima[17]. Pendapat ini didukung
oleh penelitian yang dilakukan [18] memperoleh hasil 0,016, menunjukkan ada hubungan antara
pendidikan dengan kepuasan pasien. Kotler menjelaskan bahwa menyediakan fasilitas yang memadai akan
membantu meningkatkan empati dan kepuasan pelanggan [19]. Fasilitas yang tidak lengkap/memadai akan
memicu ketidakpuasan pasien dan menyebabkan kualitas pelayanan yang buruk. Penelitian Al-anfal (2020)
mengatakan reputasi kualitas layanan kesehatan di Indonesia semakin menurun, terbukti dengan semakin
banyaknya masyarakat yang memilih berobat ke luar negeri. Rumah sakit perlu memperhatikan fasilitas
yang dimilikinya agar dapat menarik minat pelanggan [15]. Pendapat ini selaras dengan temuan dalam
penelitian Karina, F. I., et al., (2023) menunjukan hasil 0,000 < 0,05 berarti ada korelasi yang bermakna
antara variabel tangible seperti kebersihan ruang gawat darurat & ketersediaan fasilitas gawat darurat
dengan kepuasan pasien.

Studi pendahuluan yang diperoleh peneliti dari divisi Humas manajemen RSUD Dr. (H.C) Ir.
Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung, menunjukan pada tahun 2021 tingkat kepuasan masyarakat
terhadap RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung sebesar 81,07%, pada tahun
2022 sebesar 85,19% dan pada tahun 2023 sebesar 87,11%[20]-[22]. Selama 3 tahun terakhir kepuasan
pasien di RSUD Soekarno mengalami peningkatan namun belum memenuhi standar sesuai dengan
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ketentuan Kementerian Kesehatan. Pengukuran kepuasan di RSUD Soekarno dilakukan untuk seluruh
pelayanan RS. Umum, bukan per unit pelayanan, sehingga saat ini belum ada data mengenai kepuasan
pasien IGD. Berdasarkan survei awal wawancara dan penyebaran kuesioner langsung kepada 5 pasien di
Instalasi Gawat Darurat RSUD Dr. (H. C) Ir. Soekarno Provinsi Kep. Babel, diperoleh informasi 3 pasien
(60%) kurang puas terhadap pelayanan di IGD yaitu pasien menunggu penanganan yang sangat lama, dan
perawat kurang peduli dengan pasien yang berusia muda. Tambahan dari keluarga pasien terhadap fasilitas
IGD vyaitu tidak adanya fasilitas seperti air minum untuk keluarga pasien dan terbatasnya kursi untuk
keluarga pasien.

Berdasarkan uraian di atas, peneliti tertarik untuk melaksanakan penelitian dengan judul “Faktor-
Faktor Yang Berhubungan Dengan Kepuasan Pasien di IGD RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi
Kepulauan Bangka Belitung Tahun 2024”.

2. TINJAUAN PUSTAKA

Kepuasan pasien merupakan respons emosional yang muncul saat seseorang mempertimbangkan
performa suatu barang/jasa dengan ekspetasi mereka [23]. Kepuasan pasien adalah perasaan senang yang
muncul ketika kebutuhan, keinginan, dan harapan pasien terhadap pelayanan kesehatan terpenuhi.
Pelanggan yang puas akan menghasilkan beberapa keuntungan, seperti memiliki hubungan yang harmonis
antara badan usaha dan konsumen, sebagai landasan dalam pembelian produk secara berulang, menciptakan
loyalitas pelanggan, dan membuat pelanggan bersedia membayar jasa yang diterimanya sesuai harga wajar
[24]. Faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pasien antara lain usia, tingkat pendidikan, fasilitas
pelayanan, dan tindakan perawat ke pasien [25]. Pengukuran kepuasan pasien dilakukan dalam beberapa
hal, diantaranya, sistem keluhan dan saran, survei kepuasan pelanggan, pembeli bayangan, serta analisis
perubahan pelanggan [26].

Usia adalah rentang hidup seseorang yang diukur sejak ia dilahirkan sampai dengan saat penelitian
dilakukan dalam satuan tahun [27]. Manusia selalu tumbuh dan kembang setiap harinya bahkan tahun. Hal
ini dapat dilihat berdasarkan usia seseorang. Orang dewasa mempunyai kemampuan berpikir yang lebih
matang yang akan menciptakan pemikiran mandiri dalam memperhatikan kesehatannya sehingga
mendorong mereka untuk memeriksakan diri ke rumah sakit [28]. Mereka yang memasuki fase dewasa
akhir akan mengalami penurunan kekuatan otot dan fungsi organ yang akan menyebabkan penurunan imun
tubuh sehingga mudah sakit. pada fase ini, seseorang mulai khawatir tentang prediksi penyakit dan
kesehatannya sehingga mengharapkan pelayanan yang optimal [29].

Pendidikan adalah status resmi tingkat akhir pendidikan yang telah diselesaikan individu dan
dibuktikan melalui ijazah [16]. Tingkat pendidikan merupakan tahapan pendidikan yang disusun
berdasarkan tahap perkembangan peserta didik terdiri dari pendidikan dasar, menengah, dan tinggi [30].
Tingkat pendidikan yang lebih tinggi membuat individu lebih memahami pentingnya kesehatan mereka,
yang mengarah pada ekspektasi yang lebih besar pada layanan kesehatan [18]. Individu dengan latar
belakang pendidikan rendah umumnya memiliki tingkat kepuasan yang serupa karena cenderung kurang
memahami kebutuhan kesehatannya secara spesifik. Penemuan pengobatan yang terjangkau dan
kesembuhan semata sudah dianggap memuaskan [18].

Fasilitas pelayanan kesehatan adalah sarana yang menyediakan menyelenggarakan berbagai layanan
kesehatan mulai dari pencegahan, pengobatan, hingga pemulihan kesehatan yang diselenggarakan oleh
pemerintah pusat, pemerintah daerah, dan/atau masyarakat [31]. Fasilitas pelayanan yang kurang memadai
akan mengakibatkan pemberian pelayanan kesehatan yang kurang maksimal sehingga berdampak pada
kepuasan pasien [32]. Pemenuhan ekspektasi pelanggan terkait fasilitas teknologi akan menjamin pasien
puas sehingga tidak perlu merujuk ke fasilitas kesehatan lain [33].

Instalasi gawat darurat (IGD) adalah unit vital di rumah sakit yang memberikan pertolongan gawat
darurat kepada pasien yang menghadapi kondisi cedera serius yang mengancam nyawa [34]. Layanan IGD
bersifat 24 jam setiap hari, dimana proses pelayanannya dilaksanakan dengan cepat, efektif, efisien
mengutamakan kualitas dan keselamatan pasien [35]. Indikator pelayanan 1IGD mencakup beberapa hal,
diantaranya waktu tanggan <5 menit saat pasien tiba di IGD, kemahiran menangani life saving anak dan
dewasa, caregiver gawat darurat bersertifikat BLS/PPGD/GELS/ALS yang masih berlaku, tingkat
kepuasan pasien gawat darurat >70%, tidak adanya persyaratan pembayaran uang muka, ketersediaan tim
penanggulangan bencana, dll [36].
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3. METODOLOGI PENELITIAN

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan desain deskriptif survei yang menggunakan
pendekatan Cross-Sectional. Populasi pada penelitian ini adalah seluruh pasien yang berkunjung dan berada
di IGD RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kep. Bangka Belitung tahun 2023 sebanyak 4.060. Sampel
pada penelitian ini adalah 109 responden dengan menggunakan teknik accidental sampling. Kriteria inklusi
dalam penelitian ini yaitu keluarga pasien yang mempu berkomunikasi secara verbal atau tidak mampu
membaca/menulis meminta bantuan pada peneliti untuk membacakan atau menulisnya, semua keluarga
pasien yang berusia >18 tahun, keluarga pasien yang berkunjung dan mendampingi pasien di IGD RSUD
Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kep. Bangka Belitung, keluarga pasien yang kooperatif, semua keluarga
yang bersedia menjadi responden. Kriteria ekslusi dalam penelitian ini meliputi, responden yang tidak
kooperatif, keluarga pasien yang tidak bersedia berpartisipasi menjadi responden, pasien tanpa keluarga
pendamping. Penelitian ini dilaksanakan di ruang IGD RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kep. Bangka
Belitung pada 04 Desember hingga 21 Desember 2024,

4, HASIL
Analisa Univariat

Tabel 1. Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden Berdasarkan Kepuasan Pasien di IGD RSUD
Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kep. Bangka Belitung Tahun 2024

Kepuasan Pasien Frekuensi (n) Persentase (%)
Kurang Puas 52 47,7
Puas 57 52,3
Total 109 100

Berdasarkan tabel 1 di atas, pasien yang puas dengan pelayanan IGD sebanyak 57 orang (52,3%),
lebih banyak dibandingkan pasien yang kurang puas.

Tabel 2. Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden Berdasarkan Usia di IGD RSUD Dr. (H.C)
Ir. Soekarno Provinsi Kep. Bangka Belitung Tahun 2024

Usia Frekuensi (n) Persentase (%)
Dewasa 101 92,7
Lansia 8 7,3
Total 109 100

Berdasarkan tabel 2 di atas, menunjukan bahwa responden yang berusia dewasa 101 orang (92,7%),
lebih banyak dibandingkan dengan responden yang berusia lansia.

Tabel 3. Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan di IGD RSUD Dr.
(H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kep. Bangka Belitung Tahun 2024

Pendidikan Frekuensi (n) Persentase (%0)
Tidak Sekolah 6 55
SD 13 11,9
SMP 19 17,4
SMA 49 45,0
Diploma/PT 22 20,2
Total 109 100

Berdasarkan tabel 3 di atas, menunjukan bahwa responden paling banyak pada pendidikan SMA 49
orang (45%) dan paling sedikit pada responden tidak sekolah 6 orang (5,5%)
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Tabel 4. Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan di 1IGD
RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kep. Bangka Belitung Tahun 2024

Tingkat Frekuensi (n) Persentase (%)
Pendidikan

Tinggi 38 34,9
Rendah 71 65,1
Total 109 100

Berdasarkan tabel 4 di atas, menunjukan bahwa responden dengan tingkat pendidikan rendah 71
orang (65,1%), lebih banyak dibandingkan responden dengan tingkat pendidikan tinggi.

Tabel 5. Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden Berdasarkan Fasilitas Pelayanan di 1GD
RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kep. Bangka Belitung Tahun 2024

Fasilitas Pelayanan Frekuensi (n) Persentase (%)
Kurang Memadai 37 33,9
Memadai 72 66,1
Total 109 100

Berdasarkan tabel 5 di atas, responden yang merasakan fasilitas pelayanan memadai sebanyak 72
orang (66,1%), lebih banyak dibandingkan responden yang merasakan fasilitas pelayanan kurang memadai.

Analisa Bivariat

Tabel 6. Hubungan Antara Usia Dengan Kepuasan Pasien di IGD RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno
Provinsi Kepulauan Bangka Belitung Tahun 2024

Kategori Kepuasan Total P-Value POR (CI
Pelayanan IGD 95%)
Usia Kurang Puas
Puas

N % N % N %
Dewasa 47 48,2 54 52,8 101 100 0,522
Lansia 5 625 3 375 8 100 0475 (0,118-
2,303)

Total 52 47,7 57 52,3 109 100

Berdasarkan tabel 6, responden yang kurang puas terhadap pelayanan IGD, lebih banyak pada usia
lansia sebanyak 5 orang (62,5%) dibandingkan usia dewasa, sedangkan responden yang puas terhadap
pelayanan IGD, lebih banyak pada usia dewasa sebanyak 54 orang (52,8%) dibandingkan usia lansia.
Berdasarkan uji fisher’s exact diperoleh nilai p (0,475) > o (0,05), maka HO gagal ditolak, disimpulkan
tidak ada hubungan usia dengan kepuasan pasien di IGD RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan
Bangka Belitung Tahun 2024.
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Tabel 7. Hubungan Antara Tingkat Pendidikan Dengan Kepuasan Pasien di IGD RSUD Dr. (H.C)
Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung Tahun 2024

Kategori Kepuasan Total P-Value POR (ClI
Pelayanan IGD 95%)
Tingkat
Pendidikan Kurang Puas
Puas
N % N % N %
Tinggi 21 553 17 447 38 100 1,594
Rendah 31 437 40 563 71 100 0340 (0721
3,523)
Total 52 477 57 523 109 100

Berdasarkan tabel 7, responden yang kurang puas terhadap pelayanan IGD, lebih banyak pada
tingkat pendidikan tinggi sebanyak 21 orang (55,3%) dibandingkan tingkat pendidikan rendah, sedangkan
responden yang puas terhadap pelayanan IGD, lebih banyak pada tingkat pendidikan rendah sebanyak 40
orang (56,3%) dibandingkan tingkat pendidikan tinggi. Berdasarkan uji kai kuadrat diperoleh p-value
(0,340) > a (0,05), maka HO gagal ditolak, disimpulkan tidak ada hubungan tingkat pendidikan dengan
kepuasan pasien di IGD RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung Tahun 2024.

Tabel 8. Hubungan Antara Fasilitas Pelayanan Dengan Kepuasan Pasien di IGD RSUD Dr. (H.C) Ir.
Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung Tahun 2024

Kategori Kepuasan Total P-Value POR (ClI

Pasien 95%)
Kategori
Fasilitas Kurang Puas
Pelayanan Puas

N % n % N %

Kurang 24 649 13 351 37 100 2,901
Memadai 0,018 (1,272-
Memadai 28 389 44 611 72 100 6,618)
Total 52 47,7 57 52,3 109 100

Berdasarkan tabel 8, responden yang kurang puas terhadap pelayanan IGD, lebih banyak pada yang
merasakan fasilitas pelayanan kurang memadai sebanyak 24 orang (64,9%) dibandingkan yang merasakan
fasilitas pelayanan memadai, sedangkan responden yang puas terhadap pelayanan IGD, lebih banyak pada
yang merasakan fasilitas pelayanan kesehatan memadai sebanyak 44 orang (61,1%) dibandingkan yang
merasakan fasilitas pelayanan kurang memadai. Berdasarkan uji kai kuadrat diperoleh p-value (0,018) <
(0,05), maka HO ditolak, disimpulkan ada hubungan fasilitas pelayanan dengan kepuasan pasien di IGD
RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung Tahun 2024.

Analisis lebih lanjut diperoleh nilai POR (Prevalence Odds Ratio) = 2,901 (95% Cl= 1,272-6,618)
artinya responden yang merasakan fasilitas pelayanan kurang memadai memiliki kecenderungan
mengalami kurang puas sebesar 2,901 kali lebih besar dibandingkan responden yang merasakan fasilitas
pelayanan memadai.
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5. PEMBAHASAN

Hubungan Antara Usia Dengan Kepuasan Pasien di IGD RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi
Kepulauan Bangka Belitung Tahun 2024

Usia adalah umur individu yang terhitung mulai saat dilahirkan hingga berulang tahun. Sepanjang
hidupnya manusia mengalami proses pertumbuhan dan perkembangan yang mempengaruhi fisik maupun
psikis termasuk emosi. Hal ini akan berdampak pada cara seseorang menilai suatu pengalaman, termasuk
dalam pengambilan keputusan mengenai pelayanan kesehatan, karena setiap kelompok usia memiliki
ekpektasi dan standar yang berbeda terhadap pelayanan yang diberikan [37].

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa tidak ada hubungan antara usia dengan kepuasan pasien di
IGD RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung Tahun 2024. Hal ini sejalan
dengan beberapa penelitian sebelumnya (Azzahra, et.al., 2023) dengan nilai p=0,456, (Hikmat, et.al., 2024)
dengan nilai p= 0,855, (Hayani, S., et.al., 2025) dengan nilai p=0,717. Kepuasan pasien lebih dipengaruhi
oleh faktor lain seperti harapan dan persepsi pasien dengan pelayanan yang diberikan[17]. Baik pasien tua
maupun muda memiliki harapan untuk diperlakukan sama sebagai pengguna jasa kesehatan [38].

Berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh (Diny, 2019) dengan nilai p= 0,020, (Oktaria, 2024)
dengan nilai p= 0,05 yang menunjukan ada hubungan antara umur dengan kepuasan pasien. Usia yang lebih
tua cenderung memiliki pengalaman dan ekspetasi yang berbeda dibandingkan dengan usia muda sehingga
mempengaruhi cara individu menilai dan merasakan kepuasan terhadap pelayanan yang diterima [39].

Peneliti berasumsi bahwa tidak adanya hubungan antara usia dengan kepuasan pasien di IGD RSUD
Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung Tahun 2024 dikarenakan sistem pelayanan di
IGD yang berdasarkan triage, sehingga baik pasien muda maupun lansia akan mendapatkan penanganan
sesuai kebutuhannya secara objektif dari tenaga medis. Kepuasan pasien tidak hanya dipengaruhi oleh apa
yang mereka terima tetapi juga perlakuan dalam situasi yang sama. Hal ini sejalan dengan teori Equity,
bahwa individu akan puas apabila mereka diperlakukan secara adil. Dengan demikian, semua pasien
memiliki harapan yang sama untuk merasa dihargai dan dianggap penting dalam proses pelayanan
kesehatan.

Hubungan Antara Tingkat Pendidikan Dengan Kepuasan Pasien di IGD RSUD Dr. (H.C) Ir.
Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung Tahun 2024

Pendidikan merupakan suatu keinginan manusia akan pengembangan dirinya dimulai dari yang
paling dasar hingga kebutuhan paling tinggi. Semakin tinggi pendidikan yang dicapai maka semakin besar
pula dorongan untuk memanfaatkan kemampuan dan keterampilan yang dimilikinya [40]. Tingkat
pendidikan yang dimiliki seseorang menggambarkan pengetahuannya dalam memahami informasi yang
diberikan, sehingga lebih mudah menilai suatu hal, termasuk dalam pelayanan kesehatan [29].

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa tidak ada hubungan antara tingkat pendidikan dengan
kepuasan pasien di IGD RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung Tahun 2024.
Hal ini sejalan dengan beberapa penelitian sebelumnya (Rizal, 2018) dengan nilai p= 0,795, (Azzahra,
et.al., 2023) dengan nilai p=0,758, (Ramadhan, et.al., 2024) dengan nilai p=0,057. Pendidikan bukan faktor
utama yang mempengaruhi kepuasan pasien, pasien lebih memfokuskan penilaian pada persepsi
pengalaman langsung saat menerima pelayanan, faktor lain seperti jenis pembiayaan dan lama waktu
tunggu laboratorium juga lebih berpengaruh terhadap kepuasan pasien [17], [41].

Berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh (Al-anfal, 2020) dengan nilai p= 0,016, (Karina,
et.al., 2023) dengan nilai p= 0,000 yang menunjukan ada hubungan antara tingkat pendidikan dengan
kepuasan pasien.Tingkat pendidikan menggambarkan pemahaman akan kebutuhan kesehatan seseorang,
sehingga responden dengan pendidikan tinggi cenderung merasa kurang puas karena memiliki ekspektasi
tinggi, sebaliknya responden dengan pendidikan rendah lebih banyak menerima tanpa mengkritik [18],
[33].

Peneliti berasumsi pasien dengan latar belakang pendidikan yang berbeda mungkin memiliki
ekspektasi dan pemahaman yang berbeda pula. Namun dalam situasi gawat darurat, semua pasien memiliki
kebutuhan yang sama, seperti penanganan yang cepat dan tepat berdasarkan kebutuhan pasien. Selain itu,
sebagian pasien belum memiliki cukup informasi atau pengalaman untuk membandingkan mutu pelayanan
dengan standar yang lebih tinggi. Sehingga tingkat kepuasan lebih banyak ditentukan oleh pengalaman
sesaat atau langsung dalam menerima pelayanan, bukan berdasarkan pemahaman mendalam yang berkaitan
dengan latar belakang pendidikan.

Hubungan Antara Fasilitas Pelayanan Dengan Kepuasan Pasien di IGD RSUD Dr. (H.C) Ir.
Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung Tahun 2024
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Fasilitas pelayanan adalah segala sesuatu yang mempermudah pasien dalam memperoleh manfaat
dari jasa yang diberikan rumah sakit. Fasilitas yang memadai akan meningkatkan empati dari pengguna jasa
kesehatan, karena sarana dan prasarana merupakan bagian dari penyelenggaraan kegiatan yang
mencerminkan kualitas rumah sakit sehingga berdampak pada kepuasan pasien [19]. Kepuasan pasien
merujuk pada wujud nyata dari pelayanan, sehingga semakin sempurna penampilan pelayanan maka
semakin sempurna pula kualitas pelayanannya [42].

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa ada hubungan antara fasilitas pelayanan dengan kepuasan
pasien di IGD RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung. Hal ini sejalan dengan
beberapa penelitian sebelumnya (Kbarek, E., et.al., 2024) dengan nilai p= 0,006, (Yuniarti, et.al., 2025)
dengan nilai p= 0,000, (Septiani, 2016) dengan nilai p= 0,000, (Novita, O, et.al., 2022) dengan nilai p=
0,031, (Ronaldi, et.al., 2022). Fasilitas rumah sakit menjadi dasar bagi pasien dalam menilai kualitas
pelayanan, karena pandangan mereka terbentuk dari interaksi langsung dengan fasilitas yang tersedia[43].
Semakin lengkap dan tertata fasilitas yang tersedia, maka semakin besar kemungkinan pasien untuk puas
terhadap pelayanan yang diberikan [44]. Fasilitas keluarga pasien juga penting dan perlu diperhatikan,
fasilitas yang berfungsi kurang maksimal seperti hanya terdapat beberapa kursi di ruang tunggu sehingga
banyak keluarga yang lalu lalang, dapat membuat keluarga dan pasien mengeluhkan kenyamanan yang
akan menambah beban emosional seperti kecemasan dan kurang tenang [45].

Peneliti berasumsi bahwa adanya hubungan antara fasilitas pelayanan dengan kepuasan pasien di
IGD RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung karena dalam kondisi gawat
darurat, ketersediaan fasilitas yang mendukung proses penanganan menjadi sangat penting karena
menyangkut keselamatan jiwa pasien. Ketika fasilitas medis tidak tersedia secara optimal, pasien berisiko
harus dirujuk ke rumah sakit lain, yang tentunya memakan waktu dan memperbesar risiko terhadap nyawa.
Fasilitas pelayanan yang ada di RSUD Soekarno tergolong lengkap dan mampu menunjang proses
penanganan gawat darurat. Namun pandangan peneliti, menemukan pada aspek kenyamanan non-medis
masih belum sepenuhnya terpenuhi, yakni kurangnya jumlah kursi bagi keluarga pasien yang
mendampingi. Hal tersebut akan menambah beban psikologis yang akan memperburuk pengalaman
pengalaman pasien dan keluarganya. Ruang tunggu yang nyaman, bersih dan memadai, dapat memberikan
rasa aman serta membantu mengurangi ketegangan dan berdampak pada pandangan positif terhadap
pelayanan yang diberikan.

6. KESIMPULANDAN SARAN
KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan tentang kepuasan pasien di IGD RSUD Dr. (H.C) Ir.

Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung Tahun 2024, maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Kepuasan Pasien di IGD RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung Tahun
2024 yaitu 52,3%.

2. Tidak ada hubungan antara usia dengan kepuasan pasien di IGD RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno
Provinsi Kepulauan Bangka Belitung Tahun 2024.

3. Tidak ada hubungan antara tingkat pendidikan dengan kepuasan pasien di IGD RSUD Dr. (H.C) Ir.
Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung Tahun 2024.

4. Ada hubungan antara fasilitas pelayanan dengan kepuasan pasien di IGD RSUD Dr. (H.C) Ir.
Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung Tahun 2024.

SARAN

Saran yang dapat dijadikan sebagai bahan masukan dan pertimbangan dalam penelitian ini, yaitu
pihak rumah sakit, khususnya IGD diharapkan dapat meningkatkan kualitas pelayanan di IGD terutama
dalam aspek kenyamanan ruang tunggu. Penyediaan sarana pendukung seperti, penambahan jumlah kursi
yang memadai, kebersihan ruangan, serta pencahayaan dan ventilasi yang baik perlu diperhatikan agar
menciptakan lingkungan yang nyaman bagi pasien dan keluarga.
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