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ABSTRAK

Hernadi, 2025 “Kualitas Pelayanan Kesehatan pada Unit Instalasi Gawat Darurat (IGD)
Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) H. Damanhuri Barabai”. Dosen Pembimbing : Prof.
Dr. H. Asmu’i, M.Si.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui, menganalisis dan menjelaskan bagaimana Kualitas
Pelayanan Kesehatan serta faktor yang menjadi penghambat Kualitas Pelayanan tersebut pada
Unit Instalasi Gawat Darurat (IGD) Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) H. Damanhuri
Barabai yang saat ini di jalankan. Penelitian ini menggunakan metode pendekatan kualitatif
dengan desain penelitian deskriptif dengan melakukan wawancara mendalam dan diskusi
kelompok terfokus dengan pasien dan petugas medis pada Unit Instalasi Gawat Darurat RSUD
H. Damanhuri Barabai. Data yang telah dikumpulkan kemudian dianalisis secara induktif,
mencari pola dan tema yang berkembang dalam percakapan dengan informan. Data yang
diperoleh dilakukan verifikasi secara terus menerus selama proses penelitian berlangsung,
sejak awal memasuki lokasi penelitian dan selama proses pengumpulan data yang akan
dituangkan dalam hasil penelitian.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas pelayanan kesehatan di Unit Instalasi Gawat
Darurat (IGD) RSUD H. Damanhuri Barabai secara umum berada dalam kategori baik dan
profesional. Hal ini tercermin dari kompetensi tenaga medis yang terlatih dalam menangani
kasus kegawatdaruratan, ketersediaan peralatan medis yang memadai, pengelolaan obat-obatan
emergensi yang tertib, serta kelengkapan sarana fisik yang mendukung efektivitas kerja tim.
Lokasi Instalasi Gawat Darurat (IGD) yang strategis dan kenyamanan ruang pelayanan turut
memperkuat persepsi positif pasien dan keluarga. Pelayanan yang dijalankan telah memenuhi
prinsip responsif, komunikatif, dan berorientasi pada keselamatan serta kepuasan pasien.
Meskipun kualitas pelayanan di Instalasi Gawat Darurat (IGD) RSUD H. Damanhuri Barabai
berjalan baik, terdapat sejumlah faktor penghambat yang perlu diperhatikan yaitu meliputi
keterbatasan ruang saat lonjakan pasien, keterbatasan jumlah alat medis tertentu, potensi
keterlambatan pengadaan obat, serta kendala sistem informasi dan koordinasi antar unit dalam
kondisi padat. Selain itu, tekanan emosional dalam situasi darurat dapat menimbulkan
miskomunikasi antara petugas dan keluarga pasien. Evaluasi outcome yang belum maksimal
serta terbatasnya pemanfaatan data mutu juga menjadi tantangan tersendiri. Oleh karena itu,
perbaikan berkelanjutan pada aspek input, proses, dan outcome menjadi kunci peningkatan
mutu layanan secara menyeluruh.

Kata kunci : kualitas pelayanan, faktor penghambat



ABSTRACT

Hernadi, 2025 “Quality of Health Services in the Emergency Room (ER) of the H.
Damanhuri Barabai Regional General Hospital”. Supervisor: Prof. Dr. H. Asmu’i, M.Si.

This study aims to determine, analyze, and explain the quality of health services and the factors
that hinder the quality of these services at the Emergency Room (ER) of the H. Damanhuri
Barabai Regional General Hospital currently in operation. This study used a qualitative
approach with a descriptive research design by conducting in-depth interviews and focus group
discussions with patients and medical staff at the Emergency Room Unit of the H. Damanhuri
Barabai Regional General Hospital. The collected data was then analyzed inductively, looking
for patterns and themes that emerged in conversations with informants. The data obtained was
continuously verified throughout the research process, from the beginning of the research
location entry and during the data collection process, which will be included in the research
results.

The results of this study indicate that the quality of health services at the Emergency Room
(ER) of the H. Damanhuri Barabai Regional General Hospital is generally good and
professional. This is reflected in the competence of trained medical personnel in handling
emergency cases, the availability of adequate medical equipment, orderly management of
emergency medications, and the completeness of physical facilities that support the
effectiveness of teamwork. The strategic location of the Emergency Room (ER) and the
comfort of the service rooms also reinforce the positive perceptions of patients and their
families. The services provided have met the principles of responsiveness, communication, and
a focus on patient safety and satisfaction. Although the quality of service at the Emergency
Room of the H. Damanhuri Barabai Regional General Hospital is good, there are a number of
inhibiting factors that need to be addressed, including limited space during patient surges,
limited availability of certain medical equipment, potential delays in drug procurement, and
obstacles in the information system and coordination between units during busy periods. In
addition, emotional pressure in emergency situations can lead to miscommunication between
staff and patients families. Suboptimal outcome evaluation and limited use of quality data also
pose challenges. Therefore, continuous improvement in the aspects of input, process, and
outcome is key to improving overall service quality.

Keywords: service quality, inhibiting factors
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