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Abstract

Patient satisfaction is an important indicator for assessing the quality of health services, particularly ain
obstetric and neonatal emergency care at the PONEK unit. Response time in sevices deliver is one of the critical
factors influencing patients satisfaction. The objective is to examine the relationship between service response
time and the level of patient satisfaction at the PONEK unit of PKU Muhammadiyah Gombong Hospital. This
study employed a coreelation analytic dsign with a cross-sectional approach. The population included all
patients admitted to the PONEK unit and 45 respondents were recruited using accidental sampling. Data were
analyzed to assess the association between response time ant patien satisfaction. The result showed a significant
relationship between response time and patient satisfaction (p<0,000). It can be concluded that the faster the
servise response time the higher the level of patien satisfaction.

Keyword: patient satisfaction;response time;PONEK;helath service

Abstrak

Kepuasan pasien merupakan inidikator penting dalam menilai kualitas pelayanan kesehatan,
khususnya dalam pelayanan kegawadaruratan obstetric dan neonatal di ruang PONEK. Salah satu
factor yang mempengaruhi kepuasan pasien adalah response time dalam memberikan pelayanan.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara response time pelayanan dengan
tingkat kepuasan pasien di ruang PONEK RS PKU Muhammadiyah Gombong. Metode penelitian
menggunakan analitik korelasi dengan pendekatan cross sectional. Populasi dalam penelitin ini
adalah seluruh pasien di ruang PONEK. Sampel 45 responden diambil dengan teknik accidental
sampling. Hasil penelitian menunjukkan adanya hubungan signifika antara response time dengan
tingkat kepuasan (p<0,000). Kesimpulannya semakin cepat response time pelayanan maka semakin
tinggi tingkat kepuasan pasien.

Kata kunci: kepuasan pasein;response time;ponek;pelayanan kesehatan

1. Pendahuluan

Pelayanan kegawatdaruratan obstetric dan neonatal di ruang PONEK merpakan
bagian kritikal darisitem pelayanan rumah sakit[1]. Respons cepat dan tepat oleh tenaga
medis sangat krusial kerena setiap detik dapat mempengaruhi outcome ibu maupun bayi.
Bila respons terlambat, risiko morbiditas dan mortalias meningkat secara signifikan|[2][3]
Oleh karena itu response time menjadi indicator utama mutu layanan dan faktor penentu
kepuasan pasien[4] [5].

Meskipun kepuasan pasien telah menjadi target utama dalam evaluasi layanan
medis modern, belum banyak penelitian yang melihhat hubugan spesifik antara
kecepatan response tenaga kesehatan dan persepsi kepuasan pasien di ruang PONEK.
Padahal dalam konteks emergensi obstetric dan neonatal, kebutuhan respon yang cepat
lebih mendesak dibandingkan unit IGD umum[6][7]. Berbagai penelitian telah meneliti

mengenai hubungan antara response time dan kepuasan pasien di Instalasi Gawat Darurat
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(IGD) umum, sedangkan penelitian kaitannya dengan layanan khusus emergensi obstetric
dan neonatal belum banyak di eksplorasi oleh peneliti.

Sebagaian besar penelitian memfokuskan pada layana IGD secara umum namun
ruang PONEK belum mendapat perhatian khusus. Padahal protocol respons darurat di
PONEK jauh lebih kompleks yaitu melibatkan triase obstetric segera, tindakan stabilisasi,
kolaborasi dokter kandungan, neonatologi, anestesi dan tenaga keperawatan dan
kebidanan secara khusus. Belum banyak kajian empiris di Indonesia yang
membandingkan response time pelayanan PONEK. Hal ini memberikan potensi penting
terkait bagaimana menjelaskan faktor kontekstual rumah sakit yang meliputi SOP
internal rumah sakit, jumlah staf dan kapasitas PONEK mempengaruhi hubungan
response time dan kepuasan, memberi landasan perbaikan manajemen internal dan
pelatihn statf PONEK agar respons lebih cepat dan efisien, menyediakan data lokal yang
spesifik bagi RS PKU Muhammadiyah Gombong. Penelitian ini menawarkan model
analitik yang menghubungkan dua variable kunci dalam setting PONEK yaitu response
time pelayanan dan tingkat kepuasan pasien. Pendekatan penelitian yang digunakan
dalam penelitian ini adalah analitik korelasional cross sectional. Sampel merupakan pasien
di ruang PONEK yang di ambil secra accidental sampling dan mengukur response time
secara objektif. Dengan desain ini penelitian ini mampu melampau generalisasi penelitian
IGD dan menambah kajian literasi pada layanan emergensi kegawatdaruatan obstetric
neonatal.

Meskipun response time telah diakui sebagai indikator utama mutu pelayanan
kegawatdaruratan, sebagian besar penelitian yang ada masih berfokus pada Instalasi
Gawat Darurat (IGD) umum dan belum secara spesifik mengkaji layanan
kegawatdaruratan obstetri dan neonatal di ruang PONEK. Penelitian terdahulu
umumnya menilai response time secara agregat tanpa mempertimbangkan kompleksitas
klinis dan alur pelayanan PONEK yang melibatkan kolaborasi multidisiplin serta
kebutuhan tindakan cepat dan simultan. Selain itu, kajian yang mengaitkan response time
dengan persepsi kepuasan pasien pada layanan PONEK masih sangat terbatas, khususnya
dalam konteks rumah sakit di Indonesia. Variasi faktor kontekstual seperti standar
operasional prosedur internal rumah sakit, jumlah dan distribusi tenaga kesehatan, serta
kapasitas layanan PONEK belum banyak dianalisis sebagai faktor yang berpotensi
memengaruhi hubungan antara response time dan kepuasan pasien. Keterbatasan bukti
empiris lokal ini menunjukkan adanya kesenjangan penelitian yang perlu diisi untuk
mendukung perbaikan mutu pelayanan PONEK secara berbasis data.

State of the art penelitian layanan kegawatdaruratan saat ini menunjukkan
pergeseran fokus dari sekadar kecepatan pelayanan menuju pemahaman yang lebih
komprehensif mengenai pengalaman pasien dan kualitas layanan berbasis persepsi. Studi-
studi mutakhir menempatkan response time sebagai bagian dari dimensi responsiveness
dalam model SERVQUAL, yang terbukti berpengaruh terhadap kepuasan dan
kepercayaan pasien. Namun, penerapan pendekatan ini pada layanan emergensi obstetri
dan neonatal masih relatif baru dan belum banyak dieksplorasi secara sistematis.
Penelitian ini memposisikan diri sebagai studi yang mengintegrasikan pengukuran
response time secara objektif dengan penilaian kepuasan pasien dalam setting PONEK,

sehingga memperluas literatur kegawatdaruratan yang sebelumnya didominasi oleh IGD
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umum. Dengan mengambil konteks RS PKU Muhammadiyah Gombong, penelitian ini
menghadirkan bukti empiris lokal dan menawarkan kontribusi ilmiah berupa model
analitik hubungan antara response time pelayanan dan tingkat kepuasan pasien dalam
layanan PONEK, yang dapat menjadi dasar pengembangan kebijakan, manajemen
internal, dan peningkatan kompetensi tenaga kesehatan di layanan kegawatdaruratan
obstetri dan neonatal. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah terdapat
hubungan yang signifikan secara statistic antara response time pelayanan dengan tingkat

kepuasan pasien di ruang PONEK RS PKU Muhammadiyah Gombong.

2. Metode

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan desain analitik korelasional
menggunakan pendekatan cross-sectional, di mana pengukuran variabel response time dan
tingkat kepuasan pasien dilakukan secara bersamaan. Penelitian dilaksanakan di ruang
Pelayanan Obstetri Neonatal Emergensi Komprehensif (PONEK) RS PKU
Muhammadiyah Gombong, sebagai rumah sakit rujukan tingkat pertama pelayanan
obstetri dan neonatal di Kabupaten Kebumen, Jawa Tengah, pada periode Mei hingga
Agustus 2023. Populasi penelitian mencakup seluruh pasien dan keluarga pasien yang
memperoleh pelayanan di ruang PONEK selama periode penelitian. Sampel diambil
menggunakan teknik accidental sampling dengan jumlah 45 responden yang dihitung
menggunakan rumus Slovin pada tingkat kepercayaan 95% dan presisi 5%. Kriteria
inklusi meliputi pasien bersalin dan/atau keluarga pasien yang menerima pelayanan
emergensi obstetri dan neonatal, berada dalam kondisi stabil setelah penanganan, serta
bersedia menjadi responden, sedangkan kriteria eksklusi meliputi pasien dalam kondisi
kritis dan responden yang menolak berpartisipasi. Variabel independen adalah response
time pelayanan, sedangkan variabel dependen adalah tingkat kepuasan pasien.
Pengukuran response time dilakukan menggunakan stopwatch dan lembar observasi,
sementara kepuasan pasien diukur menggunakan kuesioner berbasis dimensi SERVQUAL
yang telah dimodifikasi untuk layanan PONEK dan dinyatakan valid serta reliabel.
Analisis data meliputi analisis univariat dan bivariat. Penelitian ini telah memperoleh
persetujuan dari Komite Etik Penelitian Kesehatan RS PKU Muhammadiyah Gombong,

dan seluruh responden memberikan informed consent sebelum berpartisipasi.

3. Hasil dan Pembahasan

a. Hasil Analisis Univariat

Tabel 1. Distribusi Karakteristik Responden

Karakteristik f %
Usia
<20 tahun 4 8.,9%
20-35 tahun 35 77,8%
>35 tahun 6 13,3%
Total 45 100%
Pendidikan
Dasar 8 17,8%
Menengah 27 60%
Tinggi 10 22,2%
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Total 45 100%
Paritas

Primipara 14 31.1%
Multipara 24 53,3%
Grandemultipara 7 15.6%
Total 45 100%

Tabel 1 menunjukkan bahwa mayoritas karakteristik reponden penelitian berada
pada renang usia 20-35 tahun sebanyak 35 orang atau 77,8 %, dalam kategori tingkat
Pendidikan menengah 27 orang atau 60% dan dalam kategori multipara sebanyak 24
orang atau 53,3 %.

Tabel 2. Distribusi Response Time

Response time f %
Cepat < 5 menit 34 75,6%
Lambat > menit 11 24.,4%
Total 45 100%

Tabel 2 menunjukkan bahwa mayoritas response time pelayanan kegawatdaruatan
obstetric dan nenatal di ruang PONEK RS PKU Muhamamdiyah Gombong dalam

kategori mendapatkan pelayanan cepat yaitu sebanyak 34 orang atau 75,6%.

Tabel 3. Distribusi Tingkat Kepuasan Pasien

Kepuasan Pasien f %
Puas 38 84,4%
Tidak puas 7 15,6%
Total 45 100%

Tabel 3 menunjukkan bahwa mayoritas tingkat kepuasan pelayanan kegawatdaruatan
obstetric dan nenatal di ruang PONEK RS PKU Muhamamdiyah Gombong dalam kategori

merasa puas sebanyak 38 orang atau 84,4%.

b. Hasil Analisis Bivariat

Tabel 4. Hubungan Response Time dengan Kepuasan Pasien

Response time Puas Tidak Puas Total p OR
f % f %
Cepat < 5 menit 32 84.2% 2 28,6% 34 0, 000 17,5
Lambat > menit 6 15,8% 5 71,4% 11 (<0,005)  (95%
CI)

38 100% 7 100% 45

Berdasarkan tabel 4 dapat diiat bahwa ada hubungan signifikan antara response time

dengan kepuasan pasien di ruang PONEK RS Muhamamdiyah Gombong. Responden yang
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mendapatkan respondes time cepat memiliki peluang 17,5kali lebih besar untuk merasa puasa

dibandingkan dengan responden yang mendapatkan response time lambat .

PEMBAHASAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas reponden 75,6% mendapatkan
pelayanan dengan response time cepat (< 5 menit) dan 84, 2% menyatakan puas. Uji chi
square menunjukkan hubungan signifikan (p=0,0000 antara response time dengan kepuasan
pasien. Hal ini menunjukkan bahwa semakin cepat tenaga kesehatan merespons pasien,
semakin tinggi tingkat kepuasan pasien. Temuan ini konsisten dengen penelitian Hidayati
et al (2023)[1][8]. Penelitian ini mendukug terori SERVQUAL dimana dimensi
responsiveness (daya tanggap) merupakan determinan utma kepuasan pasien. Pelayanan
yang cepat meningkakan persepsi kualitas, karena pasie merasa diperhatikan dan risiko
keterlambatan tertangani. Selain itu SOP Kementerian Kesehatan menyatakan bahwa
standar waktu tanggap untuk kasus kegawatdaruratan adalah < 5 menit. Dalam penelitian
ini response cepat sesuai standar berkorelasi dengan kepuasan tinggi[9][4]. Kepuasan pasien
sangat bergantung pada kecepatan penanganan di ruang emergensi. Dalam pelayanan
obstetric dan neonatal waktu tanggap menjaadi factor yang menentukan karena
keterlambatan dapat berakibat fatal terhadap ibu maupun bayi. Hal ini ditegaskan oleh
Sari dan Handayani (2023) yang menemukan bahwa 80% pasien merasa puas jika response
time pelayanan cepat[3][10][11]

Temuan ini serupa dengan Setyawan (2022) yang melaporakn korelasi kuat antara
response time cepat dengan kepuuasan pasien (p=0,0000. Namun berbeda dengan studi di
RS Mata Makassar (2024) yang tidak menemukan hubungan siginifikan (p=0,356) karena
semua pasien memiliki response time hamper sama cepa sehingga variasi menjadi rendah[4].
Factor- factor yang mempengaruhi kepuasan pasien meliputi jumlah tenaga dan shift kerja,
sarana prasarana, kompetensi dan koordinasi tim. Saat shift malam atau beban pasien tinggi,
response time akan cenderung meningkat, ketersediaan alat emergensi mempengaruhi
kecepatan tindakn dan koordinasi tim yang baik dapat mempercepat tindakan awal. Factor
lain yang mempengaruhi response time menegaskan bahwa keterbatasan tenaga dan
tingginya jumlah pasien pada jam sibuk dapat memperpanjang waktu tanggap yang
berdampak pada menurunnya kepuasan pasien. Selain itu menemukan bahwa penerapan
SOP yang konsisten, pelatihan tim PONEK dan penggunaan alat pemantau waktu dapat
meningkatkan kecepatan response dan memperbaiki kepausan pasien[5][12][13][14].
Implikasi dan rekomendasi dari hasil penelitian ini adalah perluya peningkatan SDM/
rekruitmen tenaga tambahn pada jam sibuk agar response time tetap sesuai standar,
pelatihan tim PONEK untuk memperkuat kecepatan respons dan komunikasi dengan pasien,
monitoring rutin dengan stopwatch dan audit internal untuk menjaga mutu pelayanan.
Selain itu penggunaan teknologi seperti system triase digital dan aplikasi monitoring
response time dapat membantu mengurangi keterlambatan peleyanan sebagaimana
direkomendasikan oleh Kemenkes (2023) dalam panduan peningkatan mutu layanan

emergensi[15][16][4]. Keterbatasan penelitian ini yaitu bahwa penelitian ini hanya
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dilakukan di satu rumah sakit sehingga generalisasi ke rumah sakit lain masih terbatas.
Selain itu variable kepuasan pasien diukur setelah Tindakan sehingga factor subjektif dapat

mempengarui hasil penelitian.

Selain faktor kecepatan respons, kepuasan pasien juga dipengaruhi oleh berbagai
aspek pendukung dalam sistem pelayanan kesehatan. Menurut persepsi peneliti, ketersediaan
sumber daya manusia, pola pembagian shift, serta beban kerja tenaga kesehatan memiliki
peran penting dalam menjaga konsistensi response time. Pada kondisi jam sibuk atau saat
jumlah pasien meningkat, keterbatasan tenaga dapat memperpanjang waktu tanggap dan
menurunkan mutu pelayanan. Hal ini menunjukkan bahwa kecepatan respons tidak hanya
bergantung pada kompetensi individu, tetapi juga pada manajemen pelayanan dan dukungan
sistem yang memadai. Sarana dan prasarana yang lengkap, khususnya ketersediaan alat
kegawatdaruratan, turut menentukan kecepatan tindakan awal, sementara koordinasi tim

yang efektif dapat mempercepat pengambilan keputusan klinis.

Dalam konteks pelayanan obstetri dan neonatal, temuan ini memiliki implikasi yang
sangat penting. Menurut peneliti, keterlambatan penanganan pada kasus kegawatdaruratan
maternal dan neonatal berpotensi menimbulkan komplikasi serius, bahkan kematian,
sehingga response time harus menjadi indikator kinerja utama pelayanan. Oleh karena itu,
penerapan standar operasional prosedur secara konsisten, pelatihan berkelanjutan bagi tim
PONEK, serta penguatan komunikasi antara tenaga kesehatan dan pasien menjadi langkah
strategis dalam meningkatkan kepuasan pasien. Pelayanan yang cepat dan terkoordinasi
tidak hanya meningkatkan persepsi kualitas layanan, tetapi juga membangun rasa aman dan

kepercayaan pasien terhadap fasilitas kesehatan.

Lebih lanjut, peneliti menilai bahwa pemanfaatan teknologi dapat menjadi solusi
untuk meningkatkan kecepatan respons dan mutu pelayanan. Penggunaan sistem triase
digital, alat pemantau waktu tanggap, serta audit internal secara rutin dapat membantu
meminimalkan keterlambatan pelayanan dan menjaga kepatuhan terhadap standar waktu
tanggap. Selain itu, evaluasi berkala terhadap beban kerja dan kebutuhan tenaga kesehatan
perlu dilakukan agar distribusi sumber daya lebih proporsional. Dengan pendekatan tersebut,
diharapkan pelayanan kegawatdaruratan dapat berjalan lebih efektif, response time tetap

sesuai standar, dan kepuasan pasien dapat terus ditingkatkan secara berkelanjutan.

4. Kesimpulan

Hasil penelitian menunjukkan hubungan signifikan dan sbagain besar responden
mengalami tingkat kepuasan yang baik. Temuan ini sejalan dengan tujuan penelitian.
Penelitian iniberkonriusi pada penguatan bukti empiris bahwa response time merupakan
indikator penting pada mutu pelayanan gawat darurat obstetric neonatal. Hasil penelitian

ini dapat menajdi bahan acuan dalam perbaikan standar operasional prosedur dan pelatihan
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tenaga kesehatan. Untuk penelitian lain dapat dikembangkan dengan memperluas variabel

yang lain dan tidak hanya melihat di satu rumah sakit.
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