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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis layanan Instalasi Gawat Darurat
(IGD) di Rumah Sakit Bunga Melati Lhokseumawe dengan fokus pada dua permasalahan
utama, yaitu kualitas pelayanan yang diberikan oleh tenaga medis dan hambatan rumah
sakit dalam menghadapi keterbatasan kapasitas pelayanan. IGD sebagai unit pelayanan
kesehatan yang bersifat kritis dan darurat memerlukan slstem yang responsive, sumber
daya manusia yang professional,serta fasilitas yang memadai guna menjamin
keselamatan pasien. Dalama konteks tersebut, pendekatana kualitatif dengan metode
atudi kasus digunakan dalam penelitian ini untuk memperoleh gambaran yang utuh,
mendalam, dan konstekstual mengenai realitas dilapangan Pendekatan yang digunakan
dalam penelitian ini adalah pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus. Data
dikumpulkan melalui observasi, wawancara mendalam dengan tenaga medis, manajemen
rumah sakit, serta pasien atau keluarga pasien, dan dokumentasi pendukung.Hasil
penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan di Instalasi Gawat Darurat Rumah Sakit
Bunga Melati Lhokseumawe masih menghadapi berbagai tantangan, terutama dalam hal
ketepatan waktu penanganan, komunikasi antara tenaga medis dan pasien, serta
keterbatasan sumber daya manusia yang menyebabkan beban kerja tinggi. Selain itu,
keterbatasan kapasitas ruang dan fasilitas medis turut memperlambat proses pelayanan,
terutama pada saat jumlah pasien meningkat secara signifikan. Hambatan-hambatan
tersebut berdampak langsung terhadap kepuasan pasien dan efektivitas penanganan
kegawatdaruratan. Penelitian ini menyimpulkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan
di Instalasi Gawat Darurat Rumah Sakit Bunga Melati Lhokseumawe memerlukan
perbaikan dalam sistem manajemen pelayanan, peningkatan jumlah serta kompetensi
tenaga medis, dan penambahan sarana prasarana yang mendukung pelayanan darurat.
Temuan ini diharapkan menjadi masukan bagi pihak rumah sakit dalam merumuskan
strategi peningkatan mutu pelayanan IGD secara berkelanjutan.

Kata Kunci: Instalasi Gawat Darurat, kualitas pelayanan, keterbatasan kapasitas,
rumah sakit, pendekatan kualitatif
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Rumah Sakit adalah sarana tempat menyelenggarakan atau menyediakan
pelayanan jasa kesehatan termasuk menyediakan tenaga keschatan seperti dokter,
perawat, analis kesehatan, farmasi dan lain lain yang mempunyai hak dan kewajiban.
Salah satu kewajibannya adalah memberikan pelayanan kepada masyarakat atau pasien
dalam upaya memperoleh derajat kesehatan, sedangkan menurut Undang-Undang Nomor
8 Tahun 1999 tentang Perlindungan Konsumen, Rumah Sakit dikatagorikan adalah
sebagai pelaku usaha.’

Sebagai pelaku usaha mempunyai hak, kewajiban, dan tanggung jawab yang
terangkum dalam Pasal 46 Undang- Undang Nomor 44 Tahun 2009 tentang Rumah Sakit.
Hak paling mendasar adalah mendapatkan perlindungan hukum dari tindakan konsumen
atau pasien yang beretika tidak baik, sedangkan kewajibannya adalah memperlakukan
atau melayani konsumen pasien secara benar, jujur, dan tidak diskriminatif, sehingga
tidak terjadi sengketa medik.?

Peningkatan kualitas layanan kesehatan di rumah sakit dirasa semakin penting, hal
ini dikarenakan masyarakat semakin selektif untuk mendapatkan pelayanan kesehatan
yang berkualitas, mereka sebagai pengguna jasa tidak hanya membayar namun menuntut
pelayanan yang baik dan berkualitas mulai di awal hingga akhir. Oleh karena itu, dituntut

peran tenaga kesehatan yang memberikan pelayanan secara profesional sesuai tugas

! Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang Perlindungan Konsumen
2 Undang-Undang Nomor 44 Tahun 2009 tentang Rumah Sakit



pokok dan fungsi (tupoksi). Dimana seluruh sarana dan prasarana kesehatan tidak akan
dapat berdaya guna apabila tidak didukung oleh tenaga medis yang baik dan profesional.

Pelayanan kesehatan merupakan salah satu kebutuhan dasar yang harus dipenuhi

oleh setiap individu. Dalam hal ini, rumah sakit sebagai institusi pelayanan kesehatan
memiliki tanggung jawab besar dalam memberikan pelayanan yang optimal, khususnya
pada unit yang menangani kondisi kritis dan darurat seperti Instalasi Gawat Darurat
(IGD). IGD merupakan pintu utama dalam penyelamatan nyawa pasien, sehingga kualitas
pelayanan yang diberikan harus cepat, tepat, dan profesional.

Dalam Departemen Kesehatan RI, agar peran dan fungi instansi kesehatan sebagai
unit pelayanan kesehatan yang berada di ujung paling depan dapat lebih maksimal
melayani masyarakat, maka setiap rumah sakit yang ada maupun yang akan didirikan
harus memenuhi standar.

Fenomena yang terjadi di lapangan memperlihatkan Rumah Sakit Bunga Melati
Lhokseumawe sebagai salah satu rumah sakit yang melayani masyarakat di wilayah
Kota Lhokseumawe memiliki peran penting dalam menyediakan layanan IGD yang
berkualitas. Namun demikian, masih terdapat berbagai tantangan yang dihadapi dalam
implementasi layanan ini, baik dari sisi kualitas pelayanan yang diberikan oleh tenaga
medis maupun dari keterbatasan kapasitas fasilitas.

Salah satu permasalahan utama yang menjadi sorotan adalah kualitas pelayanan
tenaga medis di IGD, termasuk sikap, keterampilan, dan kecepatan dalam memberikan
penanganan awal kepada pasien. Kualitas layanan yang tidak konsisten atau kurang

responsif dapat berdampak pada keselamatan pasien serta kepuasan pengguna layanan.



Selain itu, terdapat hambatan dari sisi kapasitas layanan. Keterbatasan ruang,
peralatan medis, maupun jumlah tenaga kesehatan seringkali menjadi kendala dalam
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat. Hal ini dapat menyebabkan peningkatan
waktu tunggu pasien, penumpukan di ruang IGD, serta potensi keterlambatan
penanganan kasus-kasus Kritis.

Berdasarkan latar belakang yang telah di uraikan di atas, penulis tertarik untuk
melakukan penelitian tentang “Analisis Layanan Instalasi Gawat Darurat Pada Rumah
Sakit Bunga Melati Lhokseumawe”.

1.2 Identifikasi Masalah
1. Analisis Kualitas Pelayanan yang diberikan oleh tenaga medis di Instalasi
Gawat Darurat Rumah Sakit Bunga Melati Lhokseumawe.
2. Hambatan Rumah Sakit Bunda Melati Lhokseumawe menghadapi masalah
kapasitas yang terbatas dalam memberikan pelayanan di IGD. Ini dapat
mengakibatkan keterlambatan dalam penanganan pasien atau peningkatan

waktu tunggu.

1.3 Rumusan Masalah
1. Bagaimana Kualitas Pelayanan Instalasi Gawat Darurat Pada Rumah Sakit
Bunga Melati Lhokseumawe?
2. Apa Hambatan Pelayanan Instalasi Gawat Darurat Pada Rumah Sakit
Bunga Melati Lhokseumawe?
1.4 Tujuan Penelitian
1. Menganalisis Kualitas Pelayanan Instalasi Gawat Darurat Pada Rumah

Sakit Bunga Melati Lhokseumawe.



2. Mengidentifikasi Hambatan Pelayanan Instalasi Gawat Darurat Pada
Rumah Sakit Bunga Melati Lhokseumawe
1.5 Kegunaan Penelitian

1. Secara Secara Teoritis

Penelitian ini dapat menjadi bahan untuk eveluasi kinerja instansi
kesehatan khususnya pada RS. Bunga Melati Lhokseumawe dalam
menyempurnakan dan meningkatkan pelayanan tenaga medis terhadap pasien
pada Instalasi Gawat Darurat pada Rumah Sakit Bunga Melati Lhokseumawe.

2. Kegunaan Secara Praktis

Dalam menjadi referensi dan bahan informasi bagi peneliti lain yang
mengkaji Analisis Layanan Instalasi Gawat Darurat Pada Rumah Sakit Bunga
Melati Lhokseumawe. Penelitian ini memperkaya indikator pengukuran
tentang Analisis Layanan Instalasi Gawat Darurat Pada Rumah Sakit Bunga

Melati Lhokseumawe.



