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ABSTRAK

Kepuasan pasien diartikan sebagai respon pelanggan dari ketidak sesuaian antara tingkat
kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakah oleh pasien ataupun kepuasan terhadap
suatu layanan setelah pemakaian. Ada faktor yang mempengaruhi kepuasan yaitu aspek daya
tanggap, empati, bukti nyata, jaminan dan kehandalan. Tetapi penulis sangat tertarik mengangkat
topik pengaruh aspek kehandalan, daya tanggap dan jaminan terhadap kepuasan pasien di instalasi
gawat darurat sebab aspek tersebut merupakan aspek yang berpengaruh terhadap kepuasa pada
instalasi gawat darurat di rumah sakit Muhammadiyah bandung. Tujuan penelitian ini adalah 1)
untuk mengetahui pengaruh kepuasan pasien IGD di RS Muhammadiyah Bandung dari aspek
kehandalan, 2) untuk mengetahui pengaruh kepuasan pasien IGD di RS Muhammadiyah Bandung
dari aspek jaminan, 3) untuk mengetahui pengaruh kepuasan pasien IGD di RS Muhammadiyah
Bandung dari aspek daya tanggap. Hasil penelitian meunjukan aspek kehandalan, jaminan dan daya
tanggap secara bersama-sama memiliki pengaruh terhadap kepuasan pasien di instalasi gawat
darurat rumah sakit Muhammadiyah Bandung.

Kata kunci: Kepuasan Pasien, Instalasi gawat darurat, Aspek Kepuasan, Pelayanan, Rumah Sakit

ABSTRACT

Patient satisfaction is defined as the customer's response to the discrepancy between the previous
level of importance and the actual performance felt by the patient or satisfaction with a service after
use. There are factors that influence satisfaction, namely aspects of responsiveness, empathy,
tangible, assurance and reliability. But the author is very interested in raising the topic of the
influence of aspects of reliability, responsiveness and assurance on patient satisfaction in the
emergency department because these aspects are aspects that affect satisfaction in the emergency
department at the Muhammadiyah hospital in Bandung. The purposes of this study were 1) to
determine the effect of ER patient satisfaction at Muhammadiyah Bandung Hospital from the aspect
of reliability, 2) to determine the effect of ER patient satisfaction at Muhammadiyah Bandung
Hospital from the assurance aspect, 3) to determine the effect of ER patient satisfaction at
Muhammadiyah Bandung Hospital from responsiveness aspect. The results of the study show that
aspects of reliability, assurance and responsiveness together have an influence on patient
satisfaction in the emergency department of Muhammadiyah Hospital in Bandung.
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PENDAHULUAN
Kepuasan bisa diartikan sebagai
upaya pemenuhan sesuatu atau membuat
sesuatu memadai (Tjiptono dan Chandra,
2005:195), sedangkan Kotler (2003:61)
mendefinisikan kepuasan  sebagai
perasaan senang atau kecewa seseorang
yang dialami setelah membandingkan
antara persepsi Kinerja atau hasil suatu
produk dengan harapan-harapannya. Dari
pengertian diatas dapat dipahami bahwa
peran kualitas pelayanan yang baik
merupakan hal sangat penting dan sangat
berpengaruh, tanpa adanya pelayanan
yang tepat produk akan kurang diminati
oleh pasien. Menurut Parasuraman et al.
(2013), pelayanan dibentuk berdasarkan
lima prinsip utama Service Quality yaitu
kehandalan (Reability), jaminan
(Assurance), bukti langsung/berwujud
(Tangible), empati (Emphaty), daya
tanggap (Responsivenses).
Rumah Sakit Umum
Muhammadiyah Bandung merupakan
Rumah Sakit swasta yang memberikan
pelayanan kesehatan kepada masyarakat
yang berdomisil di Kota Bandung. Secara
fungsional Rumah Sakit Umum
Muhammadiyah Bandung semakin baik
kearah pelayanan kesehatan yang
menyeluruh dan terintegrasi seiring
dengan berkembangnya ilmu dan
teknologi. Baik  dalam upaya
penyembuhan bagi pasien yang sakit
ataupun bagi pasien yang membutuhkan
konsultasi  kesehatan  dan  upaya
pencegahan serta peningkatan kesehatan.
IGD merupakan ruangan untuk
menangani  pasien gawat darurat,
menurut  undang-undang  Republik
Indonesia no.44 tahun 2009 pasal 1 gawat
darurat adalah keadaan klinis pasien yang
membutuhkan tindakan medis segera
guna  penyelamatan nyawa  dan
pencegahan kecacatan lebih lanjut agar
tidak  terjadi  komplikasi  maupun
kematian  terhadap  pasien  yang
mengalami keadaan tersebut.
Penanganan pasien IGD sedikit
berbeda di masa pademi penyakit
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Coronavirus Disease 19 (COVID-19) ini,
seperti  pasien  wajib  melakukan
pemeriksaan swab terlebih dahulu, jika
pasien dengan hasil pemeriksaan negatif
maka pasien dapat melanjutkanpelayanan
medis di unit rawat jalan maupun unit
gawat darurat ataupun pelayanan medis
lainnya akan tetapi jikahasil pemeriksaan
pasien positif maka pasien akan
diarahkan menuju zonamerah untuk di
karantina serta dilakukan observasi
ataupun di rawat isolasi sesuai kondisi
pasien tersebut (IDI, 2020). Penanganan
yang terjadi di instalasi gawat darurat
pada masa pandemic covid-19 membuat
setiap petugas kesehatan diwajibkan
menggunakan alat pelindung diri (APD)
lengkap seperti masker medis Yyang
dilapisi dengan masker N-95, hazmat,
sepatu bot dan kacamata pelindung agar
terhindar dari penularan covid-19 yang
didapat dari pasien IGD.

Penggunaan APD lengkap yang
digunakan oleh petugas kesehatan
sangatlah tidak nyaman untuk digunakan
selain hazmat yang sifatnya menutup
seluruh permukaan tubuh sehingga udara
tidak dapat masuk yang membuat tubuh
menjadi panas, kacamata pelindung yang
keras sehingga menekan wajah jika
terlalu lama digunakan dan
menggunakan masker dengan jangka
lama membuat penggunanya kesulitan
bernafas. Hal tersebut akan berpengaruh
terhadap pelayanan yang diberikan oleh
petugas kesehatan sehingga akan
berpengaruh terhadap kualitas dari
pelayanan yang diberikan oleh petugas
kesehatan yang secara langsung akan
berpengaruh terhadap kepuasan pasien
yang dilayaninya.

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan
adalah kuantitatif, dengan rancangan
cross sectional study yang bertujuan
untuk mengetahui hubungan variabel
independen dengan variabel dependen
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dimana pengukuran antara sebab dan
akibat dalam waktu yang sama.
Penelitian ini menggunakan skala likert
yaitu suatu pengukuran yang digunakan
untuk mengukur sikap, pendapat dan
persepsi  seseorang atau kelompok
tentang fenomena sosial. Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh pasien
dibagian instalasi gawat darurat Rumah
Sakit Muhammadiyah Bandung. Data
yang digunakan untuk menentukan
jumlah populasi adalah diasumsikan dari
total jumlah kunjungan pasien instalasi
gawat darurat Rumah Sakit

Muhammadiyah Bandung tahun 2020
bulan Febuari — Desember sehingga
didapatkan 250 sampel

HASIL PENELITIAN

Berdasarkan data yang diperoleh melalui
penyebaran  kuisioner kepada 250
responden, di  mana keseluruhan
responden yang dipilih adalah pasien
instalasi gawat darurat di RS
Muhammadiyah ~ Bandung  dengan
karakteristik responden berdasarkan jenis
kelamin, umur, pendidikan terakhir, dan
pekerjaan.

Tabel 1. Karakteristik Responden Menurut Kelompok Jenis Kelamin, Usia, dan
Pendidikan Terakhir di Rumah Sakit Muhammadiyah Bandung Tahun

2021
Frekuensi
Variabel
n %

Jenis Kelamin
Laki-laki 122 48,8
Perempuan 128 51,2
Usia (tahun)
<24 66 26,4
25-34 69 27,6
35-44 32 12,8
45-54 26 10,4
55-64 50 20
>65 7 2,8
Pendidikan Terakhir
< SMA atau sederajat 138 55,2
> SMA atau sederajat 112 44 8

Berdasarkan pada Tabel 1
menggambarkan bahwa responden laki-
laki yang terlihat pada penelitian ini
terdapat 122 responden dan responden
perempuan ada sebanyak 128 responden.
Hal ini menunjukan bahwa di rumah sakit
Muhammadiyah ~ Bandung  pasiien
perempuan lebih dominan jika dibanding
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dengan pasien laki-laki. Berdasarkan
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pengelompokan usia sebagian besar
berada pada kelompok umur 25-34
tahundan paling sedikit pada kelompok
umur >

65 tahun. Secara umum dapat
disimpulkan bahwa pasien di rumah
sakit ~ Muhammadiyah bandung
didominasi oleh pasien berusia 25-34
tahun.  Pengelompokan  responden
berdasarkanlatar belakang Pendidikan
dapat dilihat

E-ISSN: 26
http://ejurnal.ars.ac.id/index.php/mmars



Jurnal Manajemen Rumah SakitVol. 1 No. 1 Februari 2023

pada Tabel 1 yang menunjukan bahwa
distribusi  responden dengan latar
belakang Pendidikan SMA sederajat
yaitu 136 responden dan lebih dari SMA
yaitu 112 respondon, namun terdapat 2

responden yang tidak bersekolah.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa
tingkat Pendidikan pasien di rumah sakit
Muhammadiyah di dominasi oleh pasien
yang berpendidikan SMA atau sederajat.

Tabel 2. Karakteristik Responden Menurut Pekerjaannya di Rumah Sakit
Muhammadiyah Bandung Tahun 2021

Frekuensi
Variabel
n %

PNS 18 7,2

Wiraswasta 70 28

Sopir 16 6,4

Petani 2 0,8

ABRI/POLRI 0 0

Ibu Rumah Tangga 61 24,4

Pelajar 42 16,8

Pegawai Swasta 26 10,4

Juru Parkir 1 0,4

Pensiunan 5 2

Tidak Bekerja 9 3,6

Tabel 2 menunjukan  bahwa sebanyak 70 responden dan nilai terendah

distribusi responden di rumah sakit pada juru parker yaitu 1 responden,

Muhammadiyah Bandung berdasarkan
pekerjaan menunjukan nilai tertinggi
adalah pekerjaan Wiraswasta yaitu

namun terdapat 9 responden yang tidak
bekerja

Tabel 3. Distribusi Jawaban Responden Mengenai Daya Tanggap IGD di Rumah
Sakit Muhammadiyah Bandung Tahun 2021

Sangat Baik Tidak Baik ~ Sangat Tidak
Baik )
Pertanyaan Baik
n % % n % n %
Petugas tanggap dalam 127 50,8 48 3 12 O 0
menghadapi keluhan
pasien
Petugas tanggap cepat 115 46 53,2 2 0,8 0 0

datang bila dibutuhkan
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Petugas melakukan 110 44 137 54,8 3 12 O 0
tindakan pelayanan tepat
waktu
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Waktu menunggu tidak 66 26,4
terlalu lama

54 44 176 5 2

Petugas tanggap terhadap 89 35,6
kebutuhan pasien

59,6 12 48 0 0

Berdasarkan Tabel 3 aspek daya
tanggap dinilai  berdasarkan lima
penilaian yaitu: a) petugas tanggap dalam
menghadapi keluhan pasien, b) petugas
tanggap cepat datang bila dibutuhkan, c)
petugas melakukan tindakan pelayanan
tepat waktu, d) waktu menunggu tidak
terlalu lama, dan e) petugas tanggap

tertinggi pada pernyataan “sangat baik”
pada pertanyaan daya tanggap terdapat
pada pertanyaan tentang “petugas
tanggap dalam menghadapi keluhan
pasien” yaitu sebesar 50,8%. Untuk nilai
tertinggi pada pernyataan “sangat tidak
baik” terdapat pada pertanyaan “waktu
menunggu terlalu lama” yaitu sebesar

terhadap kebutuhan pasien. Untuk nilai 2%.

Tabel 4. Distribusi Jawaban Responden Mengenai Jaminan IGD di Rumah Sakit
Muhammadiyah Bandung Tahun 2021

Sangat Baik Tidak Sangat Tidak
Baik Baik .
Pertanyaan Baik
n % n % n % n %

Petugas teliti dalam 134 536 113 452 2 08 1 0,4
memberikan obat kepada

pasien

Petugas memberikan 111 444 107 428 31 124 1 0,4
informasi tentang penyakit

pasien

Petugas senantiasa 171 684 76 304 3 1,2 0 0
memberikan pengamatan

secara  teratur  terhadap

perkembangan pasien

Petugas tenaga medis 169 676 78 312 3 12 O 0
terampil dalam bekerja

Petugas teliti dalam 111 444 134 536 5 2 0 0
memeriksa pasien

Tabel 4 aspek jaminan dilihat memberikan pengamatan secara teratur

oleh 5 aspek yaitu: a) petugas teliti dalam

memberikan obat kepada pasien, b)

petugas memberikan informasi tentang

penyakit pasien, c) petugas senantiasa
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terhadap perkembangan pasien, d)
petugas tenaga medis terampil dalam
bekerja dan e) petugas teliti dalam
memeriksa pasien. Untuk nilai tertinggi
pada pernyataan “sangat baik” pada
pertanyaan jaminan terdapat pada
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pertanyaan tentang “petugas senantiasa
memberikan pengamatan secara teratur
terhadap perkembangan pasien” yaitu
sebesar 68.4%. Untuk nilai tertinggi pada
pernyataan “sangat tidak baik™ terdapat

pada pertanyaan “petugas teliti dalam
memberikan obat kepada pasien” dan
“petugas memberikan informasi tentang
penyakit pasien” yaitu sebesar 2%

Tabel 5. Distribusi Jawaban Responden Mengenai Kehandalan IGD di Rumah Sakit
Muhammadiyah Bandung Tahun 2021

Sangat Baik Tidak Sangat
Baik Baik Tidak
Pertanyaan
Baik
n % n % n % n %
Petugas menerima pasien dengan 166 66,4 77 308 7 28 O 0
cepat dan tepat
Prosedur pelayanan yang cepat 154 616 94 376 2 08 O 0
dan tidak menyusahkan pasien
Petugas bersikap adil dalam 132 52,8 113 452 5 2 0 0
memberikan pelayanan
Petugas memberikan pelayanan 94 376 155 62 1 04 O 0
sesuai prosedur
Petugas memberikan informasi 86 34,4 137 548 26 104 1 0,4
dengan jelas sesuai kebutuhan
pasien
Tabel 5 menunjukkan bahwa pernyataan  “sangat  baik”  pada

aspek kehandalan dinilai berdasarkan
lima aspek yaitu: a) petugas menerima
pasien dengan cepat dan tepat, b)
prosedur pelayanan yang cepat dan tidak
menyusahkan pasien, ¢) petugas bersikap
adil dalam memberikan pelayanan, d)
petugas memberikan pelayanan sesuai
prosedur, dan e) petugas memberikan
informasi dengan jelas sesuai kebutuhan
pasien. Untuk nilai tertinggi pada

pertanyaan kehandalan terdapat pada
pertanyaan tentang “Petugas menerima
pasien dengan cepat dan tepat” yaitu
sebesar 66.4%. Untuk nilai tertinggi pada
pernyataan “sangat tidak baik” terdapat
pada pertanyaan “petugas teliti dalam
memberikan obat kepada pasien” dan
“Petugas memberikan informasi dengan
jelas sesuai kebutuhan pasien” yaitu
sebesar 0,4%.
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Tabel 6. Distribusi Jawaban Responden Mengenai Kepuasan IGD di Rumah Sakit
Muhammadiyah Bandung Tahun 2021

Sangat Puas Tidak Sangat Tidak
Puas Puas
Pertanyaan Puas

n % n % n % n %
Pelayanan petugas 150 60 82 328 13 52 5 2
kesehatan dalam menerima
pasien selama berobat
Kebersihan lingkungan di 164 656 94 376 9 3,6 0 0
rumah sakit
Pelayanan tentang 92 36,8 123 49,2 28 11,2 7 2,8
kejelasan informasi
Ketepatan waktu pelayanan 90 36 113 452 35 14 12 4,8

selama berobat

Sikap petugas yang 82 32,8 107 428 31 124 30 12
tanggap dan mau
mendengar keluhan pasien
selama berobat

Tabel 6 menunjukkan bahwa pernyataan  “sangat  puas”  pada
aspek kepuasan dinilai berdasarkan dari 5 pertanyaan kepuasan terdapat pada
poin vyaitu: a) pelayanan petugas pertanyaan tentang “Kebersihan
kesehatan dalam menerima pasien lingkungan di rumah sakit” yaitu sebesar
selama berobat b) kebersihan lingkungan 65.6%. Untuk nilai tertinggi pada

di rumah sakit, c) pelayanan tentang
kejelasan informasi d) ketepatan waktu
pelayanan selama berobat dan e) sikap
petugas yang tanggap dan mau
mendengar keluhan pasien selama
berobat. Untuk nilai tertinggi pada

pernyataan “sangat tidak puas” terdapat
pada pertanyaan “petugas teliti dalam
memberikan obat kepada pasien” dan
“Sikap petugas yang tanggap dan mau
mendengar keluhan pasien selama
berobat” yaitu sebesar 12%.

Tabel 7. Uji Statistik Kepuasan Pasien IGD di RS Muhammadiyah Bandung Dari

Aspek Kehandalan

Kehandalan

Kepuasan Pasien Kurang Cukup Sig Korelasi
Tidak Puas 3 24
Puas 0 293 0.000 0.302
Total 3 247 250
Berdasarkan Tabel 7 diatas menilai kehandalan petugas kesehatan

diketahui tanggapan responden yang

dalam melayani pasien kurang baik
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sebanyak 3 orang dan 24 orang
menyatakan cukup baik dari aspek
kehandalan. Sementara itu, responden
yang menyatakan puas terhadap

E-ISSN: 33
http://ejurnal.ars.ac.id/index.php/mmars



Jurnal Manajemen Rumah SakitVol. 1 No. 1 Februari 2023

pelayanan petugas kesehatan sebanyak
223 orang dan responden yang
menyatakan tidak puas 0. Selanjutnya,
dari hasil perhitungan diketahui nilai
signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 maka
hipotesis dapat diterima atau ada
hubungan antara kehandalan (reability)

dengan kepuasan pasien di IGD RS
Muhammadiyah Bandung. Sementara
itu, interval koefisien korelasi berada
pada rentang nilai 0,302 yang berada
pada tingkat hubungan yang rendah
(Sugiyono, 2017)

Tabel 8. Uji Statistik Kepuasan Pasien IGD di RS Muhammadiyah Bandung Dari

Aspek Jaminan

Kepuasan Pasien Jaminan Sig Korelasi
Kurang  Cukup

Tidak Puas 1 26

Puas 1 592 0.073 0.113

Total 2 248 250

Berdasarkan Tabel 8 diatas
diketahui bahwa, tanggapan responden
terhadap jaminan (assurance) petugas
kesehatan dalam melayani pasien cukup
baik sebanyak 26 orang merasa cukup
baik dan menyatakan puas terhadap
pelayanan  sebanyak 222  orang.
Sedangkan responden yang menanggapi
jaminan (assurance) petugas kesehatan
dalam melayani pasien kurang baik
sebanyak 1 orang dan yang menyatakan
tidak puas sebanyak 1 orang.

Selanjutnya, berdasarkan hasil
peritungan  diketahui  bahwa nilai
signifikansi sebesar 0,073 > 0,05
sehingga hipotesis tidak dapat diterima
atau Tidak ada hubungan antara jaminan
(assurance) dengan kepuasan pasien di
IGD RS Muhammadiyah Bandung.
Sementara itu, nilai koefisien korelasi
berada pada rentang nilai 0,113 yang
menandakan bahwa tingkat hubungan
pada level sangat rendah.

Tabel 9. Uji Statistik Kepuasan Pasien IGD di RS Muhammadiyah Bandung Dari

Aspek Daya Tanggap
Kepuasan Pasien Daya tanggap Sig Korelasi
Kurang Cukup
Tidak Puas 7 20
PUaS 0 223 0.000 0.438
Total 7 243 250

Berdasarkan Tabel 9 diketahui
bahwa tanggapan responden mengenai
daya tanggap petugas kesehatan dalam
melayani pasien dengan cukup baik
sebanyak 20 orang dan responden yang
menyatakan puas terhadap pelayanannya

E-ISSN:
http://ejurnal.ars.ac.id/index.php/mmars

sebanyak 223 orang. Sementara itu,
reponden yang menanggapi daya tanggap
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petugas kesehatan dalam melayani
pasiensebanyak 7 orang dan tidak ada
responden yang menyatakan tidak puas.
Selanjutnya, dari hasil perhitungan
diatasdiketaui nilai signifikansi sebesar
0,000 <0,05 sehingga hipotesis diterima
atau Ada hubungan antara daya tanggap
(responsivenses) dengan  kepuasan
pasien
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di IGD RS Muhammadiyah Bandung. berada pada rentang nilai 0,438 yang
Sementara itu, nilai koefisien korelasi berada pada level hubungan sedang.

Tabel 8. Variabel yang Paling Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pasien IGD di RS
Muhammadiyah Bandung

Variabel Sig. Korelasi
Kehandalan 0.000 0.302
Jaminan 0.073 0.113
Daya Tanggap 0.000 0.438

Berdasarkan tabel diatas, sakit yang berkualitas. Dapat

diketahui nilai koefisien korelasi yang
paling tinggi adalah variabel dengan nilai
sebesar 0,438 yang berada pada level
hubungan sedang. Selanjutnya variabel
kehandalan dengan nilai koefisien
korelasi sebesar 0,302 yang berada pada
level hubungan rendah. Terkahir variabel
jaminan dengan nilai koefisien korelasi
paling rendah sebesar 0,113 yang berada
pada level terendah.

PEMBAHASAN

Peneliti memfokuskan pada
pembahasan  berdasarkan  rumusan
masalah yang diajukan pada penelitian
yaitu:  pengaruh  kepuasan  pasien
terhadap aspek kehandalan, jaminan dan
daya tanggap.

Menurut (Ruslim & Rahardjo, 2016),
bahwa hubungan antara  kualitas
pelayanan instansi kesehatan dengan
kepuasan pasien adalah terdapat
hubungan yang erat antara kualitas
pelayanan dengan kepuasan pasien dan
profitabilitas rumah sakit. Semakin tinggi
tingkat kualitas menyebabkan semakin
tingginya kepuasan pasien. Jika suatu
instansi kesehatan ~ yang  dapat
menghasilkan kualitas pelayanan dapat
memenuhi atau melebihi harapan pasien,
maka dapat dikatakan rumah sakit
tersebut  telah  dapat memuaskan
pasiennya, dan dapat juga disebut rumah
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disimpulkan bahwa kepuasan pasien
mempunyai hubungan yang dekat
dengan kualitas. Pengaruh  aspek
kehandalan terhadap kepuasan pasien.
Menurut (Samsir, 2020), kehandalan
atau reliaibility adalah kemampuan
untuk memberikan pelayanan sesuai
yang dijanjikan secara akurat dan
terpercaya sehingga Kkinerja harus
sesuai dengan harapan pelanggan atau
pasien yang berarti ketepatan waktu,
pelayanan yang sama untuk semua
pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang
simpatik, dan dengan akurasi yang
tinggi maka dari itukemampuan suatu
rumah  sakit untuk  memberikan
pelayanan yang segera dan akurat sejak
pertama kali pasien datang tanpa
membuat kesalahan apapun dan dapat
memuaskan pasien merupakan hal yang
penting untuk menilai kehandalan.
Kehandalan meliputi profesionalitas
terhadap melayani pasien sehingga
pasien akan merasa bahwa petugas
kesehatan memiliki rasa profesional
dalam menjalani pekerjaannya hal
tersebut meliputi tepat dan cepat dalam
menerima pasien, cepat dalam melayani
pasien sehingga tidak menyulitkan
pasien, adil dalam  memberikan
pelayanan dan melakukan pelayanan
sesuai prosedur yang ada. Aspek-aspek
tersebut yang membuat pasien merasa
bahwa dirinya mendapatkan pelayanan
terbaik dari petugas rumah sakit, hal ini
yang membuat adanya rasa puas yang
tumbuh akibat pelayanan yang handal.
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Pengaruh Daya tanggap terhadap
kepuasan pasien. Menurut (Sondakh et
al., 2019), daya tanggap atau
responsiveness  merupakan  sebuah
keinginan  dan  kesediaan  untuk
membantu dan memberikan layanan
dengan tanggap sehingga menimbulkan
respon berupa kepuasan pasien. Daya
tanggap yang baik akan membuat pasien
merasa bahwa petugas kesehatan
menjalankan pekerjaannya dengan baik
dan professional hal tersebut dinilai
dalam berbagai aspek tertentu seperti
tanggap dalam menghadapi keluhan
pasien, tanggap bila dibutuhkan oleh
pasien, tanggap dalam melakukan
pelayanan kesehatan, dan tanggap
terhadap kebutuhan sehingga tidak
membuang waktu secara sia-sia. Daya
tanggap yang diberikan oleh petugas
kesehatan akan berpengaruh terhadap
kepuasan pasien sehingga petugas
kesehatan perlu berprilaku profesional
terhadap pekerjaanya sehingga daya
tanggap yang dirasakan oleh pasien akan
baik.

Menurut (Thandia, 2016), jaminan
atau assurance merupakan sebuah aspek
yang membahas mengenai pengetahuan,
kompetensi, prilaku kesopanan dan
prilaku dapat dipercaya oleh petugas
kesehahtan sehingga menimpulkan rasa
aman yang terjamin oleh pasien. Selain
jaminan yang diberikan negara berupa
jaminan  kesehatan  pasien  juga
membutuhkan jaminan yang diberikan
oleh rumah sakit, aspek tersebut dapat
dinilai seperti teliti dalam memberikan
obat kepada pasien, memberikan
informasi yang jelas mengenai penyakit
yang diderita oleh pasien, memberikan
pengamatan yang baik dan berkala
kepada  pasien  sehingga  pasien
merasakan bahwa dirinya sedang diawasi
dengan baik dan terampil dalam
memberikan pelayanan agar pasien yakin
bahwa mereka sedang ditangani oleh
pihak yang profesional dalam bidangnya.
Aspek-aspek tersebut akan berdampak
baik terhadap kepuasan pasien jika
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dilakukan secara profesional sehingga
terbentuk jaminan yang baik terhadap
pasien. Jaminan yang baik akan membuat
pasien merasa bahwa dirinya sedang
berada di dalam kondisi yang aman dan
membuat pasien merasa puas akan
pelayanan rumah sakit tersebut.

Menurut (Dwidyaniti Wira et al.,
2014), faktor lain yang berpengaruh
terhadap kepuasan pasien yaitu, tenaga
medis di rumah sakit adalah tenaga
profesional diantara mereka merupakan
dokter dan perawat. Kondisi yang sangat
khas pada bagian instalasi gawat darurat
adalah melalui anjuran dokterlah seorang
pasien memerlukan rawat inap di rumah
sakit ataupun ditindak ditempat dan tidak
memerlukan rawat inap sehingga peran
dokter sangat berpengaruh  untuk
membuat sebuah kepuasan yang baik
terhadap pasien. Berdasarkan
pembahasan tersebut dapat disimpulkan
bahwa aspek daya tanggap, kehandalan,
dan jaminan akan sangat berpengaruh
dan memberikan hasil positif yang
signifikan terhadap kepuasan pasien,
maka dari itu memberikan pelayanan
yang baik berdasarkan aspek-aspek
tersebut akan berdampak positif terhadap
pelayanan kesehatan. Hasil penelitian
dan pembahasan dapat disimpulkan
bahwa berdasarkan tanggapan responden
terhadap variabel daya tanggap, jaminan
dan kehandalan menunjukkan bahwa
berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pasien di Rumah Sakit
Muhammadiyah Bandung. Berdasarkan
hasil penelitian dapat direkomendasikan
sebagai berikut; Hasil penelitian telah
menunjukkan ada pengaruh positif yang
signifikan antara daya tanggap terhadap,
kehandalan, dan jaminan terhadap
kepuasan pasien di instalasi gawat
darurat rumah sakit Muhammadiyah
Bandung, sehingga rumah sakit harus
terus mempertahankan indikator-
indikator daya tanggap Yyang masih
memiliki hasil penilaian yang rendah.
Rumah sakiti Muhammadiyah Bandung
harus memperhatikan indikator-indikator
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ini sebagai bahan perbaikan dalam
rangka meningkatkan Kkinerja petugas
kesehatan terutama di instalasi gawat
darurat

PENUTUP

Berdasarkan hasil penelitian dan
dapat ditarik kesimpulan sebagai
bahwa terdapat pengaruh yang
signifikan antara daya tanggap,
kehandalan dan jaminan terhadap
kepuasan pasien instalasi gawat
darurat di Rumah Sakit
Muhammadiyah Bandung pada Masa
pandemi  covid-19. Berdasarkan
kesimpulan hasil penelitian, maka
peneliti memberi saran-saran yaitu
kinerja petugas kesehatan instalasi
gawat  darurat  rumah  sakit
Muhammadiyah Bandung  tidak
hanya terkait dengan daya tanggap,
kehandalan dan jaminan, ada
beberapa faktor lain yang
mempengaruhi  Kinerja  petugas
kesehatan instalasi gawat darurat
rumah sakit MuhammadiyahBandung
seperti budaya, organisasi, kepuasan
kerja, prestasi Kerja, pendidikan dan
pelatihan, insentif, kecerdasan
emosional, empati, bukti fisik dan
masih banyak faktor-faktor yang
diduga terkait dengan kinerjapetugas
kesehatan sehingga masih perlu
dilakukan penelitian lebih lanjut
dengan menambahkan faktor faktor
yang tidak dimasukan pada penelitian
ini.
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