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ABSTRAK  
 

Ketidakpuasan  pasien  timbul karena terjadinya kesenjangan harapan 

pasien dengan kinerja pelayanan kesehatan yang dirasakan sewaktu menggunakan 

pelayanan kesehatan. Jumlah kunjungan instalasi gawat darurat di IGD RSUD Dr. 

Rasidin Padang terjadi penurunan kunjungan tahun 2022 berjumlah 10.101 orang 

menurun pada tahun 2023 menjadi 9.492 orang. Tujuan penelitian ini adalah 

untuk mengetahui hubungan mutu pelayanan keperawatan dengan kepuasan 

pasien di Ruangan Instalasi Gawat Darurat (IGD) RSUD Dr. Rasidin Padang 

tahun 2024. 

Jenis penelitian analitik dengan desain cross sectional. Penelitian 

dilaksanakan Maret s/d Agustus tahun 2024. Populasi dalam penelitian ini adalah 

seluruh pasien yang datang berkunjung ke IGD RSUD Dr. Rasidin Padang 

berjumlah 498 orang dengan sampel 36 orang. Teknik pengambilan sampel adalah 

accidental sampling. Analisa data menggunakan analisa univariat dan bivariate 

menggunakan uji statistik Chi Square.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebanyak  38,9% dimensi reliability 

kurang baik. 47,2% dimensi responsiveness, 38,9% dimensi assurance kurang 

baik, 52,8% dimensi empaty kurang baik, 50% dimensi tangibles kurang baik, 

44,4% memiliki mutu pelayanan kurang baik dan hasil tingkat kepuasan 

menunjukkan 52,8% tidak puas, Terdapat hubungan mutu pelayanan dengan 

kepuasan pasien di Ruangan Instalasi Gawat Darurat (IGD) RSUD Dr. Rasidin 

Padang tahun 2024 dengan pvalue=0,000 (<0,05) 

Kesimpulan penelitian ini ada hubungan mutu pelayanan dengan kepuasan 

pasien di Ruangan IGD. Diharapkan mutu pelayanan yang diberikan petugas 

kesehatan pada pasien mempengaruhi tingkat kepuasan pasien. Diharapkan bagi 

pihak RSUD Dr. Rasidin Padang untuk meningkatkan pelayanan yang memenuhi 

standar 5 dimensi mutu pelayanan rumah sakit sehingga mutu pelayanan dalam 

kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati dan bukti fisik yang diberikan pada 

pasien dapat memberikan kepuasan dalam pelayanan pada pasien IGD. 

 

Daftar Bacaan :  25 (2011 – 2023)                    
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xiii + 78 pages, 13 tables, 2 figures, 11 attachments  

 

ABSTRACT 

 

Patient dissatisfaction arises due to a gap between patient expectations 

and the performance of health services felt when using health services. The 

number of visits to the emergency installation at the Emergency Room of Dr. 

Rasidin Padang Hospital decreased from 10,101 people in 2022 to 9,492 people 

in 2023. The purpose of this study was to determine the relationship between the 

quality of nursing services and patient satisfaction in the Emergency Room (IGD) 

of Dr. Rasidin Padang Hospital in 2024. 

This type of research is analytical with a cross-sectional design. The study 

was conducted from March to August 2024. The population in this study were all 

patients who visited the Emergency Room of Dr. Rasidin Padang Hospital 

totaling 498 people with a sample of 36 people. The sampling technique was 

accidental sampling. Data analysis used univariate and bivariate analysis using 

the Chi Square statistical test. 

The results showed that as many as 38.9% of the reliability dimensions 

were poor. 47.2% responsiveness dimension, 38.9% assurance dimension is not 

good, 52.8% empathy dimension is not good, 50% tangibles dimension is not 

good, 44.4% have poor service quality and the results of the satisfaction level 

show 52.8% are not satisfied, There is a relationship between service quality and 

patient satisfaction in the Emergency Room (IGD) of Dr. Rasidin Padang 

Hospital in 2024 with pvalue = 0.000 (<0.05)  

The conclusion of this study is that there is a relationship between service 

quality and patient satisfaction in the IGD Room. It is expected that the quality of 

service provided by health workers to patients will affect the level of patient 

satisfaction. It is expected that Dr. Rasidin Padang Hospital will improve existing 

services better and meet the standards of the 5 dimensions of hospital service 

quality so that the quality of service in terms of reliability, responsiveness, 

assurance, empathy and physical evidence provided to patients can provide 

satisfaction in services to IGD patients. 
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Keywords: Service Quality and Patient Satisfaction, IGD 
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