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ABSTRACT 

The great of carrier is very essential to note because it relates to the 
carrier with a view to be provided to sufferers. One popular for 

hospital emergency offerings is carrier excellent manipulate, including 

response time.The motive of this take a look at to determine the 

effect of the size of service quality on the reaction time of officials at 
the emergency room of Siti Hajar hospital, Medan. This studies is a 

quantitative take a look at with a pass sectional take a look at layout. 

information collection by means of interview the usage of 
Questionaire. The populace on this take a look at have been all 

patients who met the inclusion and exclusion standards with a 

complete pattern of 90 human beings. data have been analyzed using 
SPSS with the chi square check to see the impact of independent 

vareble to based variable.The end result of the research , show that 

provider get admission to variables have a enormous impact on 
response time (p = 0.02), provider between individuals have a huge 

impact on reaction time (p = zero.00), comfort have a substantial 

effect on response time (p = 0.00), technical competence have a 
massive effect on reaction time (p = 0.02), records have  a good 

sized impact on reaction time (p = 0.00), performance have a 

widespread effect on reaction time (p = zero.00), continuity have a 

sizeable impact on reaction time ( p = zero.02). 

Keywords: Quality Dimension, Respon time, Emergency department 

service 

 

1. PENDAHULUAN 

Mutu pelayanan kesehatan 

merujuk pada tingkat kesempurnaan 

layanan kesehatan yang memenuhi 

standar profesi dan standar 

pelayanan, dengan memanfaatkan 

sumber daya yang ada di rumah sakit 

secara wajar, efisien, dan efektif. 

Pelayanan tersebut diberikan dengan 

memperhatikan 

aspek keamanan, kepuasan, 

serta mematuhi norma, etika, hukum, 

dan nilai sosial budaya, sambil 

mempertimbangkan keterbatasan dan 

kapasitas pemerintah serta 

masyarakat sebagai konsumen. 

Mutu pelayanan sangat penting 

diperhatikan karena menyangkut  

dengan pelayanan yang akan 
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diberikan kepada pasien. Pasien 

mempunyai peranan penting dalam 

penilaian terhadap mutu pelayanan 

yang diberikan  oleh rumah sakit. 

Pelayanan yang baik dan berkualitas 

Dengan sendirinya akan 

mendatangkan kepuasan pasien dan 

sekaligus akan memberikan  

keuntungan bagi pihak rumah sakit 

Instalasi Gawat Darurat (IGD) 

merupakan salah satu unit pelayanan 

gawat darurat rumah sakit yang 

bertugas menangani pasien penyakit 

akut dan kecelakaan sesuai standar. 

Salah satu keberhasilan penanganan 

pasien gawat darurat adalah waktu 

tanggap dalam penanganan 

masalahnya. situasi sehari-hari dan 

tanggal atau waktu terjadinya 

bencana, Setiap melakukan tindakan 

di RS Siti Hajar sinkron menggunakan 

SOP, trige di IGD serta sudah sinkron 

memakai standar pelayananyaitu 

mendahulukan pasien di triase hijau. 

Pasien ditangani bukan sesuai urutan 

kedatangganm tatapi sinkron 

kegawatan, kepuasan pasien 

terhadap pelayanan IGD di setiap 

triase cpasien ingin segera menerima 

penanganan media serta ingin 

didahulukan.Belajar berasal temuan 

data diatas, Peneliti menduga krusial 

buat melakukan penelitian perihal 

pengaruh dimensi Mutu 

menggunakan respon time pelayanan 

pada IGD RS Siti Hajar Medan Tahun 

2023. yang akan terjadi 

penelitianini dibutuhkan bisa menyam

paikan gosip tentang aspek dimensi 

mutu terhadap respon time 

pelayanan di IGD tempat 

tinggal sakit. 

 

2. METODE 

Jenis penelitian yg digunakan peneliti 

ialah Metode Kuantitatif melalui 

statistika analitik, Penelitian ini akan 

dilakukan di IGD tempat tinggal   

Sakit awam Siti Hajar kota Medan, 

Penelitian ini rencanakan akan 

dilaksanakan  pada bulan maret 2023 

di IGD RS Siti Hajar ,Populasi dalam 

penelitian ini ialah seluruh pasien 

tempat tinggal   sakit umum  siti 

hajar di bulan maret, Teknik 

pengumpulan data yg dipergunakan 

yaitu utama dan  skunder yang pada 

lakukan menggunakan wawancara 

dengan menggunakan instrumen 

kunsioner. Analisa ini dilakukan  

terhadap  2 variabel yang diduga 

berafiliasi atau berkolerasi. Analisis 

data memakai acara personal 

komputer  SPSS menggunakan  

memakai Uji Chi-square, di batas 

kemaknaan perhitungan statistik P 

Value (0,05) 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3. 1 Analisis univariat 

Tabel 1 Distribusi Frekuensi 

Berdasarkan Karakteristik Responden 

Di Rumah Sakit Umum Siti Hajar Kota 

Medan Tahun 2023 (N = 90) 

Umur F Presentase 

17 – 27 36 40,0 

28 – 37 29 32,2 

38 – 47 15 16,7 

48 – 57 10 11,7 

Total 90 100,0 

Jenis Kelamin   

Laki-laki 39 43,3 

Perempuan 51 56,7 

Total 90 100,0 

Pendidikan   

SLTP 7 7,8 
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SLTA 33 36,7 

Perguruan 

Tinggi 
50 55,6 

Total 90 100,0 

sesuai tabel ciri responden di 

atas bisa pada lihat bahwa distribusi 

umur yg paling tinggi ialah rentang 

17-27 tahun yaitu sebanyak 36 orang 

(40.0 %), umur  28-37 tahun sebesar 

29 orang (32,2% ) umur 38-47 tahun 

sebanyak 15 orang (16,7 %) serta 

yang paling rendah berada di umur 

48-57 tahun yaitu sebanyak 10 orang 

(11,7 %)   distribusi jenis kelamin 

yang paling tinggi ialah wanita yaitu 

sebesar 51 orang (56,7%) dan  yang 

paling rendah berjenis kelamin laki 

laki sebanyak 39 orang (43,3 %) 

serta berdasarkan tabel di atas bisa di 

lihat bahwa tingkat pendidikan 

terakhir merupakan perguruan tinggi  

yaitu sebesar 50 orang (55,6 %) 

serta SLTA  sebanyak 33 orang (36,7 

%) serta SMP sebanyak 7 orang (7,8 

%) untuk menjelaskan distribusi 

frekuensi serta persentase dari 

masing-masing variabel independen 

yg mencakup , akses pelayanan, 

korelasi antar individu, ketenangan, 

kompetensi teknis, gosip , efisiensi 

serta kontinuitas. 

Tabel 2 Distribusi Frekuensi jawaban 

responden Berdasarkan Dimensi Mutu 

Pelayanan Di Rumah Sakit Umum Siti 

Hajar Kota Medan Tahun 2023 (N = 90). 

1.Akses Pelayanan 

 

sesuai tabel dibawah dapat 

diketahui bahwa secara holistik 

responden/pasien di IGD menjawab 

Ya pada indikator pelayanan 

kesehatan mudah dijangkau namun 

sebesar 14 %  responden menjawab 

tidak  buat indikator simpel dijangkau 

2. Hubungan antar individu 

 

berdasarkan tabel dibawah 

dapat diketahui bahwa secara holistik 

responden/pasien di IGD menjawab 

Ya pada indikator pelayanan 

kesehatan mudah dijangkau tetapi 

sebesar 14 %  responden menjawab 

tidak  untuk indikator simpel 

dijangkau 

 

3.kenyamanan 
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berdasarkan tabel diatas dapat 

diketahui bahwa  responden/pasien 

pada IGD menjawab Ya di indikator 

ruang pemeriksaan nyaman bersih 

serta tak engap namun sebanyak 

48.9 %  responden menjawab tidak  

buat indikator ruang investigasi 

nyaman bersih serta tak pengap. 

4. Kompetensi Teknis 

 

Berdasarkan tabel diatas dapat 

diketahui bahwa secara keseluruhan 

responden/pasien di IGD menjawab 

Ya pada indikator petugas 

menanyakan identitas dengan 

lengkap namun sebanyak 5,6%   

responden menjawab tidak  untuk 

indikator petugas menanyakan 

identitas dengan lengkap 

 

5. informasi 

 

Berdasarkan tabel diatas dapat 

diketahui bahwa secara keseluruhan 

responden/pasien di IGD menjawab 

Ya pada indikator petugas 

memberikan Informasi dan edukasi 

tentang pelayanan kesehatan namun 

sebanyak 11,1 %  responden 

menjawab tidak  untuk indikator 

petugas memberikan informasi dan 

edukasi tentang pelayanan 

kesehatan. 

 

6. Efisiensi  

 

Berdasarkan tabel diatas dapat 

diketahui bahwa secara keseluruhan 

responden/pasien di IGD menjawab 

Ya pada indikator petugas selalu ada 

saat pasien datang pada jam kerja 

namun sebanyak 10 %  responden 

menjawab tidak  untuk indikator 

Petugas selalu ada pada saat pasien 

datang jam kerja 

3.2 Analisis bivariat 

Tabel 2  Distribusi Pengaruh Dimensi 

Mutu Dengan Respon Time Pelayanan 

Di IGD Rumah Sakit Umum Siti Hajar 

Kota Medan Tahun 2023  
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Berdasarkan hasil penelitian 

Akses Pelayanan dengan Respon Time  

diketahui bahwa responden yang 

merasakan puas dengan respon time 

cepat sebanyak 70 responden 

danrespon time lambat sebanyak 5 

responden, Dari hasil uji statistic 

yang dilakukan dengan menggunakan 

chi square nilai probabilitas = 0.02 

lebih kecil dari nilai α = 0,05 sehingga 

Ho ditolak, Ha ditertima yang artinya 

ada pengaruh akses pelayanan 

dengan respon time pelayanan di IGD 

rumah sakit umum siti hajar. 

Tabel 3 Pengaruh Antar Individu 

Dengan Respon Time Pelayanan Di 

IGD Rumah Sakit Umum Siti Hajar 

Kota Medan Tahun 2023 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan hasil penelitian 

Hubungan Antar Individu dengan 

Respon Time  diketahui bahwa 

responden yang merasakan puas 

dengan respon time cepat sebanyak 

69 responden dan respon time lambat 

sebanyak 5 responden, Dari hasil uji 

statistic yang dilakukan dengan 

menggunakan chi square nilai 

probabilitas = 0.00 lebih besar dari 

nilai α = 0,05 sehingga Ho ditolak, Ha 

ditertima yang artinya ada hubungan 

antar individu dengan respon time 

pelayanan di IGD rumah sakit umum 

siti hajar. 

Tabel 5  Pengaruh Kenyamanan 

Dengan Respon Time Pelayanan Di 

IGD Rumah Sakit Umum Siti Hajar 

Kota Medan Tahun 2023 

 

Berdasarkan hasil penelitian 

kenyamanan dengan Respon Time  

diketahui bahwa responden yang 

merasakan puas dengan respon time 

cepat sebanyak 71 responden dan 

respon time lambat sebanyak 7 

responden, Dari hasil uji statistic 

yang dilakukan dengan menggunakan 

chi square nilai probabilitas = 0.00 

lebih kecil dari nilai α = 0,05 sehingga 

Ho ditolak, Ha ditertima yang artinya 

ada pengaruh kenyamanan dengan 

respon time pelayanan di IGD rumah 

sakit umum siti hajar. 

Tabel 4  Kompetensi Teknis Dengan 

Respon Time Pelayanan Di IGD 

Rumah Sakit Umum Siti Hajar Kota 

Medan Tahun 2023 
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Berdasarkan hasil penelitian 

kompetensi teknis dengan Respon 

Time  diketahui bahwa responden 

yang merasakan puas dengan respon 

time cepat sebanyak 77 responden 

dan respon time lambat se banyak 4 

responden, Dari hasil uji statistic 

yang dilakukan dengan menggunakan 

chi square nilai probabilitas = 0.02 

lebih kecil dari nilai α = 0,05 sehingga 

Ho ditolak, Ha ditertima yang artinya 

ada pengaruh kompetensi teknis 

dengan respon time pelayanan di IGD 

rumah sakit umum siti hajar. 

Tabel 6  Pengaruh Informasi Dengan 

Respon Time Pelayanan Di IGD 

Rumah Sakit Umum Siti Hajar Kota 

Medan Tahun 2023 

 

Berdasarkan hasil penelitian 

Informasi dengan Respon Time  

diketahui bahwa responden yang 

merasakan puas respon time cepat 

sebanyak 74 responden dan respon 

time lambat sebanyak 7 responden, 

Dari hasil uji statistic yang dilakukan 

dengan menggunakan chi square nilai 

probabilitas = 0.00 lebih kecil dari 

nilai α = 0,05 sehingga Ho ditolak, Ha 

ditertima yang artinya ada pengaruh 

informasi dengan respon time 

pelayanan di IGD rumah sakit umum 

siti hajar. 

Tabel 7 Pengaruh Efisiensi Dengan 

Respon Time Pelayanan Di IGD 

Rumah Sakit Umum Siti Hajar Kota 

Medan Tahun 2023 

 

Berdasarkan hasil penelitian 

mengenai efisiensi dengan waktu 

respons, diketahui bahwa 72 

responden merasa puas dengan 

waktu respons yang cepat, sementara 

7 responden merasa waktu 

responsnya lambat, Dari hasil uji 

statistic yang dilakukan dengan 

menggunakan chi square nilai 

probabilitas = 0.00 lebih kecil dari 

nilai α = 0,05 sehingga Ho ditolak, Ha 

ditertima yang artinya ada pengaruh 

efisiensi dengan respon time 

pelayanan di IGD rumah sakit umum 

siti hajar. 
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4. PEMBAHASAN 

pengaruh Dimensi Mutu dan 

Respon Time Pelayanan Di Rumah 

Sakit Umum Siti Hajar Kota 

Medan Tahun 2023 

Kualitas pelayanan yang baik 

dapat dicapai jika agen dapat 

dipercaya (trustworthy) dalam 

melayani pasien dengan cepat dan 

akurat, menunjukkan daya tanggap 

yang baik dalam pemberian 

pelayanan, dan mewujudkan 

pelayanan pelanggan yang baik, 

merasa aman, menunjukkan empati 

dan mempunyai bukti fisik fasilitas 

yang baik. Kepuasan pasien dapat 

ditingkatkan dengan memperbaiki 

kriteria yang masih dianggap kurang 

memuaskan. Dalam hal ini dapat 

ditingkatkan dengan memberikan 

perawatan di rumah (Anisa, 2017). 

Setiawan (2018) juga berpendapat 

bahwa terdapat hubungan yang 

positif antara kualitas pelayanan dan 

kepuasan pasien. Temuan ini sejalan 

dengan hasil penelitian sebelumnya 

yang menunjukkan adanya kaitan 

antara kualitas pelayanan dengan 

tingkat kepuasan pasien. 

Pengaruh Akses Pelayanan 

Dengan Respon Time  

Berdasarkan hasil penelitian 

Akses Pelayanan dengan Respon 

Timemenyimpulkan bahwa ada 

pengaruh akses pelayanan dengan 

respon time pelayanan di IGD rumah 

sakit umum siti hajar  ( p value = 

0,02 < 0,05). Penelitian ini sejalan 

dengan penelitian sri dan rahmat  

(2021) tentang mutu pelayanan 

terhadap kepuasan pasien ada 

korelasi antara akses pelayanan 

dengan nilai p = 0,000 yang artinya 

ada pengaruh   akses  pelayanan 

dengan kepuasan pasien.  

Peneliti menyimpulkan bahwa 

ada kaitan antara faktor akses 

pelayanan dengan kepuasan pasien, 

di mana jarak antara rumah pasien 

dan rumah sakit mempengaruhi 

tingkat kepuasan pasien. Hal ini 

terbukti karena masih ada pasien 

yang datang ke RSU Siti Hajar untuk 

berobat meskipun mereka merasa 

puas dengan tingkat pelayanan yang 

diberikan. 

Pengaruh Antar Individu Dengan 

Respon Time  

Berdasarkan hasil penelitian 

antar individu dengan Respon Time  

menyimpulkan bahwa ada pengaruh 

antar individu  dengan respon time 

pelayanan di IGD rumah sakit umum 

siti hajar  ( p value = 0,00 < 0,05). 

Penelitian ini sejalan dengan 

penelitian penelitian sri dan rahmat  

(2021) tentang mutu pelayanan 

terhadap kepuasan pasien ada 

korelasi antara antar individu dengan 

nilai p = 0,000 yang artinya ada 

pengaruh   antar individu dengan 

kepuasan pasien. 

Faktor-faktor yang terkait 

dengan interaksi manusia, seperti 

respons dokter dan perawat terhadap 

kecemasan pasien, berpengaruh 

terhadap kepuasan responden. 

Peneliti berharap agar staf medis 

lebih peka terhadap kebutuhan 

pasien. Dengan demikian, pasien 

akan memiliki alasan untuk kembali 

ke IGD rumah sakit ketika sakit dan 

merasa puas dengan pelayanan 

medis yang diberikan, karena petugas 

di meja pendaftaran bersikap ramah 
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dan responsif terhadap keluhan 

pasien. 

Pengaruh Kenyamanan dengan 

respon time  

Berdasarkan hasil penelitian 

antar individu dengan Respon Time  

menyimpulkan bahwa ada pengaruh 

kenyamanan dengan respon time 

pelayanan di IGD rumah sakit umum 

siti hajar  ( p value = 0,00 < 0,05). 

Penelitian ini sejalan dengan 

penelitian dan rahmat  (2021) 

tentang mutu pelayanan terhadap 

kenyamanan ada korelasi dengan 

nilai p = 0,000 yang artinya ada 

pengaruh   krnyamanan dengan 

kepuasan pasien. 

Pengaruh Kompetensi Teknis 

Dengan Respon Time  

sesuai yang akan terjadi 

penelitian antar individu dengan 

Respon Time  menyimpulkan bahwa 

terdapat efek kompetensi teknis 

dengan respon time pelayanan pada 

IGD rumah sakit umum  siti hajar  ( p 

value = 0,02< 0,05). Penelitian ini 

sejalan dengan penelitian anaang 

(2017)  kepuasan pasien 

menggunakan dimnesi mutu 

pelayanan terdapat hubungan 

kompetensi teknis menggunakan 

kepuasan pasien yang dimana dalam 

hal ini menyampaikan pelayanan 

setiap petugas pelayanan diharapkan 

mempunyai pengetahuan dan  

keahlian, kemandirian dan  

profesionalisme kerja yg tinggi 

sebagai akibatnya aktivitas kerja  bisa 

menyampaikan betuk pelayanan yg 

memuaskan. 

Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa semakin baik kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh IGD 

RSU Siti Hajar Medan, semakin tinggi 

tingkat kepuasan pasien terhadap 

layanan tersebut. Dengan kata lain, 

kepuasan pasien meningkat karena 

rumah sakit mampu memenuhi lebih 

banyak kebutuhan teknologi yang 

disediakan. 

Pengaruh informasi  dengan 

respon time  

Berdasarkan hasil penelitian 

antar individu dengan Respon Time  

menyimpulkan bahwa ada pengaruh 

informasi dengan respon time 

pelayanan di IGD rumah sakit umum 

siti hajar  ( p value = 0,00 < 0,05). 

Penelitian ini sejalan dengan 

penelitian imeldan dkk terdapat 

korelasi pengaruh kualitas pelayanan 

keperawatan terhadap kepuasan 

pasien. 

Pengaruh Efisiensi Dengan 

Respon Time  

Berdasarkan hasil penelitian 

antar individu dengan Respon Time  

menyimpulkan bahwa ada pengaruh 

efisiensi dengan respon time 

pelayanan di IGD rumah sakit umum 

siti hajar  ( p value = 0,00 < 0,05). 

Penelitian ini sejalan dengan 

penelitian  sri dan rahmat  (2021) 

tentang mutu pelayanan terhadap 

kepuasan pasien ada korelasi antara 

efisiensi dengan nilai p = 0,000 yang 

artinya ada pengaruh   efisiensi  

dengan kepuasan pasien. 

Ketepatan waktu merujuk pada 

kondisi di mana segala hal 

diselesaikan sesuai dengan waktu 

yang telah ditentukan. Durasi 

pelayanan yang diberikan oleh UGD 
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kepada pasien juga mencerminkan 

ketepatan waktu dalam layanan di 

Rumah Sakit Siti Hajar Medan. 

Faktor-faktor seperti disiplin waktu 

kerja petugas, kedatangan dan 

keberangkatan petugas medis, serta 

waktu pemeriksaan dokter menjadi 

aspek penting dalam penelitian ini. 

Berdasarkan hal tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa staf UGD 

memberikan pelayanan yang tepat 

waktu. 

 

5. KESIMPULAN 

1. Terdapat  pengaruh  akses 

pelayanan  dengan respon time di 

IGD RS Siti Hajar Medan Tahun 

2023 

2. Terdapat pengaruh  kenyamanan 

dengan respon time di IGD RS Siti 

Hajar Medan Tahun 2023 

3. Terdapat pengaruh  kompetesi 

teknis  dengan respon time dari di 

IGD RS Siti Hajar Medan Tahun 

2023 

4. Terdapat pengaruh informasi 

dengan respon time di IGD RS Siti 

Hajar Medan Tahun 2023 

5. Terdapat pengaruh  efisiensi 

dengan respon time di IGD RS Siti 

Hajar Medan Tahun 2023 

6. Terdapat pengaruh  keamanan 

dengan respon time  di IGD RS 

Siti Hajar Medan Tahun 2023 
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