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ABSTRAK 

 
ANALISIS KUALITAS PELAYANAN INSTALASI GAWAT DARURAT 

(IGD) DAN RAWAT INAP (KELAS III) DI RUMAH SAKIT UMUM 
DAERAH (RSUD) DR. TENGKU MANSYUR KOTA TANJUNGBALAI 

 
Nama : MAHYARUDDIN SALIM B 
NPM : 211801019 
Pembimbing I : Isnaini, SH, M. Hum, Ph.D 
Pembimbing II : Dr. Adam, M.AP 
 

Penelitian ini dilatar belakangi oleh Kualitas pelayanan publik yang belum terlaksana 
dengan baik sehingga menyebabkan buruknya penyelenggaraan pelayanan publik 
yang menjadi keharusan pemerintah melakukan perbaikan dalam pelayanan publik, 
salah satunya yaitu banyaknya fasilitas yang harus direnovasi dan kurangnya tenaga 
Sumber Daya Manusia di Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Dr. Tengku Mansyur 
Kota Tanjung balai.  Adapun Tujuan penelitian ini yaitu Untuk Mengetahui Kualitas 
Pelayanan Instalasi Gawat Darurat (IGD) dan Rawat Inap (Kelas III) di Rumah Sakit 
Umum Daerah (RSUD) Dr. Tengku Mansyur Kota Tanjungbalai dan Untuk 
mengetahui faktor-faktor apa saja yang menjadi penghambat dalam Pelayanan 
Instalasi Gawat Darurat (IGD) dan Rawat Inap (Kelas III) di Rumah Sakit Umum 
Daerah (RSUD) Dr. Tengku Mansyur Kota Tanjungbalai.  Adapun metode penelitian 
ini dengan menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis deskriptif. Hasil 
penelitian ini menunjukkan bahwa berdasarkan PERMENPAN Nomor: PER/ 19/ 
M.PAN/ 04/ 2021 seperti jenis pelayanan, prosedur pelayanan, waktu penyelesaian, 
biaya pelayanan, serta sarana dan prasarana sudah berjalan namun belum maksimal. 
Hal ini berdasarkan hasil observasi melalui sesi wawancara dan dokumentasi yang 
dilakukan oleh peneliti kepada beberapa informan, adanya beberapa faktor 
penghambat kualitas pelayanan yang didapatkan, seperti dibutuhkannya penambahan 
tenaga manusia (SDM) serta perbaikan sarana rumah sakit yang belum maksimal di 
Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Dr. Tengku Mansyur Kota Tanjungbalai. 

Kata Kunci: Kualitas, Pelayanan, RSU
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ABSTRACT 

ANALYSIS OF THE QUALITY OF SERVICES IN EMERGENCY 

INSTALLATION (ER) AND INPATIENCE (CLASS III) AT GENERAL 

HOSPITAL REGIONAL (RSUD) DR. TENGKU MANSYUR TANJUNGBALAI 

CITY 

Name   : MAHYARUDDIN SALIM B 

NPM   : 211801019 

Supervisor I  : Isnaini, SH, M. Hum, Ph. D 

Advisor II  : Dr. Adam, M.A 

 

This research is motivated by the quality of public services that have not been 

implemented properly, causing poor public service delivery which is a necessity for 

the government to make improvements in public services, one of which is the number 

of facilities that must be renovated and the lack of human resources at the Regional 

General Hospital (RSUD) Dr. Tengku Mansyur Tanjung City hall. The purpose of 

this study is to determine the quality of services for the Emergency Room (IGD) and 

Inpatient Care (Class III) at the Regional General Hospital (RSUD) Dr. Tengku 

Mansyur Tanjungbalai City and to find out what factors are inhibiting the Emergency 

Installation (IGD) and Inpatient (Class III) Services at the Regional General 

Hospital (RSUD) Dr. Tengku Mansyur Tanjungbalai City. The research method uses 

a qualitative approach with a descriptive type. The results of this study show that 

based on PERMENPAN Number: PER/ 19/ M.PAN/ 04/ 2021 such as the type of 

service, service procedures, completion time, service costs, and facilities and 

infrastructure have been running but not maximized. This is based on observations 

through interview sessions and documentation conducted by researchers to several 

informants, there are several factors inhibiting the quality of services obtained, such 

as the need for additional human resources (HR) and improvement of hospital 

facilities that have not been maximized at the Regional General Hospital (RSUD) Dr. 

Tengku Mansyur Tanjungbalai City.  

Keywords: Quality, Service, Hospita
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Kegiatan pelayanan tidak dapat dipisahkan dari kehidupan manusia, karena 

pelayanan sangat dibutuhkan dalam segala aspek kehidupan. Begitu juga dengan 

pelayanan publik yang diberikan oleh pemerintah. Penyelenggaraan pelayanan publik 

merupakan upaya negara untuk memenuhi kebutuhan dasar dan hak-hak sipil setiap 

warga negara atas barang, jasa dan pelayanan administrasi yang disediakan oleh 

penyelenggara pelayanan publik. Sehingga Kualitas pelayanan publik belum 

terlaksana dengan baik hingga menyebabkan buruknya penyelenggaraan pelayanan 

publik. Pemerintah yang memiliki fungsi sebagai penyelenggara pelayanan publik 

dan seiring dengan tuntutan perkembangan sudah menjadi keharusan pemerintah 

melakukan perbaikan dalam pelayanan publik tersebut. Perbaikan pelayanan publik 

menjadi salah satu pekerjaan rumah Indonesia yang belum terselesaikan, pelayanan 

publik merupakan isu yang sangat srategis karena menjadi arena interakasi antara 

pemerintah dan warganya, kepercayaan masyrakat/publik terhadap kinerja 

pemerintah atau birokrasi mengalami degradasi yang semakin parah oleh akibat dari 

lemahnya kinerja aparat-aparat pemerintahan atau birokrasi. 

Hal ini menggambarkan seberapa pentingnya kualitas pelayanan publik untuk 

menjadi perhatian pemerintah saat ini agar lebih meningkatkan kualitas pelayanan 

publik sehingga pemenuhan kebutuhan masyarakat sesuai dengan ditetapkannya 
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undang-undang nomor 25 tahun 2009 tentang pelayanan publik. Rumah Sakit adalah 

salah satu instansi pelayanan publik di bidang Kesehatan, yang berdasarkan 

Ketentuan Umum PERMENKES No. 3 Tahun 2020 Pasal 1 No. 1 yang berbunyi 

“Rumah Sakit adalah institusi pelayanan Kesehatan yang menyelenggarakan 

pelayanan Kesehatan perorangan secara paripurna yang menyediakan pelayanan 

rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat”. Rumah Sakit Umum tipe C milik 

Pemerintah yang bergerak dalam Pemberian Jasa Pelayanan Kesehatan kepada 

Masyarakat dengan berbagai penyakit yang mampu memberikan pelayanan 

kedokteran spesialis dan sub spesialis terbatas.  

Pemberian pelayanan yang memenuhi standar yang telah ditetapkan memang 

menjadi bagian yang perlu dicermati, yakni tingkat kepuasan masyarakat dapat diukur 

dengan membandingkan antara harapan masyarakat terhadap kualitas pelayanan yang 

diinginkan dengan kenyataan yang diterima atau dirasakannya. Terlebih lagi Rumah 

sakit ini juga menampung pelayanan rujukan baik dalam Kota Tanjungbalai maupun 

yang datang dari luar daerah seperti Kabupaten Asahan, Labuhan Batu dan Provinsi 

Riau khususnya Kec. Panipahan. Data pelayanan pasien di instalasi gawat darurat 

RSUD DR. Tengku Mansyur dapat dilihat pada Tabel 1.1 
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Tebel 1.1 Data Pasien di Tahun 2021. 

      Sumber: Rekam Medik RSUD DR. Tengku Mansyur 

 
Berdasarkan Tabel 1.1 Data Pasien Tahun 2021 diketahui bahwa di Instalasi 

Gawat Darurat (IGD) yang melayani pelayanan Kesehatan selama 24 jam memiliki 

jumlah tenaga Dokter Umum sebanyak 10 orang yang dibagi dalam 2 shift, serta 26 

orang tenaga perawat yang dibagi dalam 3 shift, dari tabel diatas hal ini tidak 

sebanding dengan banyaknya pasien yang datang untuk berobat setiap harinya, 

sehingga menyebabkan banyaknya pasien yang menunggu lama dan juga harus 

datang keesokan harinya untuk berobat. Data fasilitas tempat tidur berdasarkan jenis 

kelas di RSUD DR. Tengku Mansyur dapat dilihat pada Tabel 1.2 

Tabel 1.2 Data Fasilitas Tempat Tidur Berdasarkan Kelas Pada Tahun 2021 
 

 
    Sumber: Rekam Medik RSUD DR. Tengku Mansyur Tahun 2021 
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Berdasarkan Tabel 1.2 Data Fasilitas tempat tidur berdasarkan kelas pada 

Tahun 2021 diketahui bahwa jumlah tempat tidur di ruang Rawat Inap (Kelas III) 

sudah menyediakan tempat tidur sebanyak 117 (seratus tujuh belas) buah dan ini 

sudah sesuai dengan “Standar jenis pelayanan Kemenkes Nomor 3 Tahun 2020 Pasal 

17 sebagaimana dimaksud dalam Pasal 16 ayat (1) huruf c merupakan Rumah Sakit 

Umum yang memiliki jumlah tempat tidur paling sedikit 100 (seratus) buah”, namun 

dikarenakan jumlah pasien yang akan rawat inap (kelas III) terlalu banyak, hal ini 

menyebabkan tenaga kesehatan mengambil tempat tidur dari ruangan pelayanan lain, 

lalu memposisikan tempat tidur pasien tersebut dalam satu ruangan disusun 

berdekatan tanpa adanya penyekatan antar pasien sehingga hal ini menyebabkan tidak 

adanya privasi tersendiri.  

Berdasarkan latar belakang diatas, maka mendorong penulis untuk melakukan 

penelitian dalam bentuk tesis dengan judul “Analisis Kualitas Pelayanan Instalasi 

Gawat Darurat (IGD) dan Rawat Inap (Kelas III) di Rumah Sakit Umum 

Daerah (RSUD) Dr. Tengku Mansyur Kota Tanjungbalai”. 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini 

sebagai berikut: 

1.  Bagaimana Kualitas Pelayanan Instalasi Gawat Darurat (IGD) dan Rawat Inap 

(Kelas III) di Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Dr. Tengku Mansyur Kota 

Tanjungbalai? 
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2. Apa saja faktor-faktor penghambat dalam Pelayanan Instalasi Gawat Darurat 

(IGD) dan Rawat Inap (Kelas III) di Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Dr. 

Tengku Mansyur Kota Tanjungbalai? 

1.3 Tujuan Penelitian  

Adapun tujuan dalam penelitian ini sebagai berikut: 

1. Untuk Mengetahui Kualitas Pelayanan Instalasi Gawat Darurat (IGD) dan 

Rawat Inap (Kelas III) di Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Dr. Tengku 

Mansyur Kota Tanjungbalai. 

2. Untuk mengetahui factor-faktor apa saja yang menjadi penghambat dalam 

Pelayanan Instalasi Gawat Darurat (IGD) dan Rawat Inap (Kelas III) di Rumah 

Sakit Umum Daerah (RSUD) Dr. Tengku Mansyur Kota Tanjungbalai. 

1.4 Manfaat Penelitian  

Beberapa manfaat yang dapat diambil dalam penelitian ini sebagai berikut: 

1. Bagi Peneliti  

Penelitian ini bermanfaat untuk menambah wawasan penulis di bidang 

pelayanan publik.  

2. Bagi pemerintah  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan terhadap Rumah Sakit 

Umum Daerah (RSUD) Dr. Tengku Mansyur Kota Tanjungbalai dalam 

memberikan Pelayanan Publik yang lebih baik. 

3. Bagi peneliti selanjutnya  

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan referensi sekaligus sebagai bahan 

pembelajaran bagi peneliti selanjutnya. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Konsep Analisis Kualitas Pelayanan Publik 

2.1.1. Pengertian Konsep Analisis 

Komaruddin (2001; 53) pengertian analisis adalah kegiatan berpikir untuk 

menguraikan suatu keseluruhan menjadi komponen sehinga dapat mengenal 

tanda-tanda komponen, hubungannya satu sama lain dan fungsi masing-masing 

dalam satu keseluruhan yang terpadu. 

Pengertian Analisis Dalam Kamus Bahasa Indonesia Kontemporer karangan 

Peter Salim dan Yenni Salim (2002;4) menjabarkan pengertian analisis sebagai 

berikut:  

a. Analisis adalah penyelidikan terhadap suatu peristiwa (perbuatan, karangan 

dan sebagainya) untuk mendapatkan fakta yang tepat (asal usul, sebab, 

penyebab sebenarnya, dan sebagainya).  

b. Analisis adalah penguraian pokok persoalan atas bagian-bagian, penelaahan 

bagian-bagian tersebut dan hubungan antar bagian untuk mendapatkan 

pengertian yang tepat dengan pemahaman secara keseluruhan.  

c. Analisis adalah penjabaran (pembentangan) sesuatu hal, dan sebagainya 

setelah ditelaah secara seksama.  

d. Analisis adalah proses pemecahan masalah yang dimulai dengan hipotesis 

(dugaan, dan sebagainya) sampai terbukti kebenarannya melalui beberapa 

kepastian pengamatan dan percobaan. 
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Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), Analisis adalah 

penyelidikan terhadap suatu peristiwa karangan, perbuatan, untuk mengetahui 

keadaan yang sebenarnya sebab duduk perkaranya. Penyelidikan atau usaha untuk 

mengamati ini tentunya memiliki fungsi dan tujuan, yaitu: 

a. Mengintegrasikan sejumlah data yang didapat dari lingkungan tertentu. 

Sejumlah data yang didapatkan dari sumber yang berbeda tentunya 

membutuhkan analisa lebih lanjut agar mendapatkan kesimpulan dan 

mendapatkan pemahaman yang lebih terperinci. 

b. Menetapkan sasaran yang didapat secara spesifik. Fungsi dan tujuan analisis 

ini tentunya agar data yang telah didapatkan, pengertiannya lebih spesifik 

dan mudah dipahami. 

c. Memilih langkah alternatif untuk mengatasi masalah dan menetapkan 

langkah-langkah diantara yang terbaik untuk mendapati persiapan yang tepat 

guna sesuai dengan kebutuhan. 

2.1.2.Pengertian Kualitas 

Menurut Kotler (dalam Sitorus,2009;55) Kualitas adalah keseluruhan ciri 

serta sifat dari suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada 

kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. 

Disamping kualitas menunjuk pada pengertian pemenuhan standar atau 

persyaratan tertentu, kualitas juga mempunyai pengertian sebagai upaya untuk 

melakukan perbaikan dan penyempurnaan secara terus menerus dalam pemenuhan 

kebutuhan pelanggan sehingga dapat memuaskan pelanggan.  
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Berbeda dengan Lukman (2000:11), yang mengartiakan kualiatas pelayanan 

adalah sebagai janji pelayanan agar yang dilayani itu merasa diuntungkan 

Berdasarkan beberapa pendapat diatas, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas 

adalah standar yang harus dicapai oleh seseorang. kelompok, atau lembaga 

organisasi mengenai kualitas sumber daya manusia, kualitas cara kerja serta 

barang dan jasa yang dihasilkan. Kualitas juga mempunyai arti yaitu memuaskan 

kepada yang dilayani baik secara interal maupun eksternal yaitu dengan 

memenuhi kebutuhan dan tuntutan pelanggan atau masyarakat. Pelayanan yang 

berkualitas adalah pelayanan yang telah memenuhi standar yang harus dicapai 

oleh suatu oganisasi atau instansi.  

Pengertian kualitas dapat diartiakan kedalam tujuh poin yang meliputi 

kesesuaian dan kecocokan yang diharapkan oleh masyarakat serta selalu 

melakukan perbaikan apabila masyarakat merasa kurang puas akan pelayanan 

yang diberikan dengan cara melakukan pemenuhan kebutuhan masyarakat dari 

awal dan melakukan sesuatu dengan benar. Sehingga masyarakat dapat merasakan 

pelayanan yang sudah diberikan oleh aparataur pemerintah. Sehingga kualitas 

dapat dimaknai sebagai kinerja profesional, yang orintasinya terhadap pemenuhan 

dan kebutuhan masyarakat akan hak dasarnya berupa pelayanan. 

 

2.1.3.Pengertian Pelayanan Publik 

Menurut Rohman (2010:3) Pelayanan Publik adalah suatu pelayanan atau 

pemberian terhadap masyarakat yang berupa penggunaan fasilitas-fasilitas umum, 

baik jasa maupun non jasa, yang dilakukan oleh organisasi publik dalam hal ini 

suatu pemerintahan. Dalam pemerintahan pihak yang memberikan pelayanan 

adalah aparatur pemerintahan beserta segenap kelengkapan kelembagaannya.  
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Menurut Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik 

Pasal 4 yang menjelaskan Asas-asas pelayanan publik yang termuat dalam 

undang-undang berdasarkan sebagai berikut: 

a. Kepentingan umum  

Yaitu pemberian pelayanan publik tidak boleh mengutamakan kepentingan 

pribadi atau golongan.  

b. Kepastian hukum  

Yaitu jaminan terwujudnya hak dan kewajiban dalam penyelenggaraan 

pelayanan.  

c. Kesamaan hak  

Yaitu pemberian pelayanan tidak membedakan suku, ras, agama, golongan, 

gender, dan status ekonomi. 

d. Keseimbangan hak dan kewajiban  
Yaitu pemenuhan hak harus sebanding dengan kewajiban yang harus 

dilaksanakan, baik oleh pemberi maupun penerima pelayanan  
e. Keprofesionalan  

Yaitu pelaksana pelayanan harus memiliki kompetensi yang sesuai dengan 

bidang tugas  
f. Partisipasif  

Yaitu peningkatan peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan 

pelayanan dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan 

masyarakat.  
g. Persamaan perlakuan/tidak diskriminatif  

Yaitu setiap warga negara berhak memperoleh pelayanan yang adil.  
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h. Keterbukaan  
Yaitu penerima pelayanan dapat dengan mudah mengakses dan memperoleh 

informasi mengenai pelayanan yang diinginkan.  

i. Akuntabilitas  
Yaitu proses penyelenggaraan pelayanan harus dapat di 

pertanggungjawabkan sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-

undangan. 
j. Fasilitas dan perlakuan khusus bagi kelompok rentan  

Yaitu pemberian kemudahan terhadap kelompok rentan sehingga tercipta 

keadilan dalam pelayanan 
k. Ketatapan waktu  

Yaitu penyelesaian setiap jenis pelayanan dilakukan tepat waktu sesuai 

dengan standar pelayanan.  
l. Kecepatan, kemudahan, dan keterjangkauan.  

Yaitu setiap jenis pelayanan dilakukan secara cepat, mudah dan terjangkau. 

Menurut UU No. 25 tahun 2009 tersebut, standar pelayanan adalah tolak 

ukur yang dipergunakan sebagai pedoman penyelenggaraan pelayanan dan acuan 

penilaian kualitas pelayanan sebagai kewajiban dan janji penyelenggaraan kepada 

masyarakat dalam rangka pelayanan yang berkualitas, cepat, mudah, terjangkau, 

dan terukur. Sedangkan menurut Lewis dan Gilman (2005) dalam Hayat 

(2017:21) pelayanan publik adalah kepercayaan publik. Pelayanan publik 

dilaksanakan secara bertanggung jawab dan sesuai dengan ketentuan dan 

peraturan yang ada. 

 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 11/7/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)11/7/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Mahyaruddin Salim B - Analisis Kualitas Pelayanan Instalasi Gawat Darurat...



 

11 
 

2.1.4.Jenis Pelayanan Publik 

Pengelompokkan jenis pelayanan public berdasarkan keputusan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara (PERMENPAN) Nomor: PER/ 19/ M.PAN/04/ 

2021 tentang pedoman umum penyelenggaraan pelayanan publik, standar 

pelayanan dilingkungan kementrian pendayagunaan aparatur Negara dan 

reformasi birokrasi sebagai berikut :  

a. Jenis layanan 

Jenis layanan yaitu pelayanan-pelayanan yang dihasilkan oleh unit 

penyelengaraan pelayanan. 

b. Prosedur pelayanan  

Prosedur pelayanan yang dilakukan dalam hal ini antara lain kesederhanan, 

yaitu kemudahan dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat serta 

kemudahan dalam memenuhi persyaratan pelayanan.  

c. Waktu penyelesaian pelayanan  

Waktu yang ditetapkan sejak ditetapkan saat pengajuan permohonan sama 

dengan waktu penyelesaiaan pelayanan termasuk pengaduan haruslah 

berkaitan dengan kepastian waktu dalam memberikan playanan yang sesuai 

dengan lamanya waktu layanan masing-masing.  

d. Biaya pelayanan  

Biaya atau tarif pelayanan termasuk rincian dalam proses pemberin 

pelanyanan, haruslah dengan pengenaan biaya yang secara wajar dan 

terperinci serta tidak melanggar ketentuan yang berlaku.  
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e. Sarana dan prasarana  

Penyedia sarana dan prasarana yang memadai oleh penyelenggara pelayanan 

publik. Hal ini berkaitan dengan ketersedian perangkat penunjang pelayanan 

yang memadai seperti meja, kursi, ruang tunggu, tempat beribadah, toilet, 

dan lain-lain. Serta adanya kemudahan dan kenyamanan dalam memperoleh 

suatu pelayanan.  

 

2.1.5.Indikator Pelayanan Publik 

Pada dasarnya Pemberian pelayanan kepada masyarakat bertujuan untuk 

memuaskan masyarakat. Pencapaian kepuasan tersebut dituntut adanya kualitas 

pelayanan publik yang prima. Untuk dapat mengetahui kualitas pelayanan yang 

akan di rasakan nyata oleh pelanggan, dan mengukur kinerja pelayanan publik 

yang diberikan instansi pemerintahan, teori Zeithaml dkk, (dalam Fandy Tjiptono 

dan Gregorius Chandra, 2011:198) mengemukakan bahwa terdapat lima dimensi 

layanan yang sering digunakan untuk mengukur kualitas layanan yaitu: 

a. Reliability (kehandalan), yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan 

yang diinginkan dengan segera, akurat dan memuaskan.  

b. Responsiviness (daya tanggap), yaitu kemampuan perusahaan untuk 

membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat 

kepada para pelanggan dengan penyampaian informasi yang jelas.  

c. Assurance (jaminan), adanya kepastian yaitu pengetahuan, kesopan 

santunan dan kemampuan para pegawai untuk menumbuhkan rasa percaya 

para pelanggan kepada pelayan perusahaan.  
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d. Empathy (empati), yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 

individu atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan 

berupaya memahami keinginan konsumen.  

e. Tangibles (bukti fisik), yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 

menunjukkan eksitensinya kepada pihak eksternal perusahaan. 

2.2. Instalasi Gawat Darurat (IGD) 

2.2.1. Pengertian Instalasi Gawat Darurat 

Instalasi Gawat Darurat (IGD) adalah Instalasi pelayanan rumah sakit yang 

memberikan pelayanan pertama 24 jam pada pasien dengan ancaman kematian 

dan kecacatan secara terpadu dengan melibatkan pengertian tersebut, pelayanan 

gawat darurat diberikan pada pasien yang datang kerumah sakit dalm kondisi 

gawat atau diperkirakan akan menjadi gawat. Kegawatan adalah ancaman 

hilangnya nyawa atau anggota paisen bila tidak mendapatkan pertolongan 

secepatnya.  

Pelayanan yang diberikan bersifat tidak direncanakan dan mendadak, 

idealnya pelayanan gawat darurat di rumah sakit merupakan pelayanan lanjutan 

setelah penaganan awal oleh petugas ambulans atau awam terlatih. Menurut 

Azwar (1997 : 20), Gawat darurat (emergency care) adalah bagian dari palayanan 

kedokterayang dibutuhkan oleh penderita dalam waktu segera (immediately) 

untuk menyelamatkan kehidupannya (life saving). Instalasi Gawat Darurat (IGD) 

rumah sakit adalah salah satu bagian di rumah sakit yang menyediakan 

penanganan lebih awal bagi pasien yang menderita sakit dan cedera, yang dapat 

mengancam kelangsungan hidupnya. Kementrian Kesehatan telah mengeluarkan 

kebijakan mengenai Standar Instalasi Gawat Darurat (IGD) Rumah Sakit yang 
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tertuang dalam Kepmenkes RI No. 856/Menkes/SK/IX/2009 untuk mengatur 

standarisasi pelayanan gawat darurat di Rumah Sakit. 

2.2.2. Prinsip Umum Pelayanan Instalasi Gawat Darurat  

Prinsip umum pelayanan Instalasi Gawat Darurat (IGD) di Rumah Sakit 

tersebut berdasarkan Kepmenkes RI Nomor 856 Tahun 2009, sebagai berikut:  

a. Setiap Rumah Sakit wajib memiliki pelayanan gawat darurat yang memiliki 

kemampuan: melakukan pemeriksaan awal kasus-kasus gawat darurat dan 

melakukan resusitasi dan stabilisasi (life saving)  

b. Pelayanan di Instalasi Gawat Darurat Rumah Sakit harus memberikan 

pelayanan 24 jam dalam sehari dan tujuh hari dalam seminggu. 

c. Rumah Sakit tidak boleh meminta uang muka pada saat menangani kasus 

gawat darurat  

d. Pasien gawat darurat harus ditangani paling lama 5 (lima) menit setelah 

sampai di IGD.  

e. Organisasi IGD didasarkan pada organisasi multi-disiplin, multi-profesi, dan 

terintegritasi struktur organisasi fungsional (unsur pimpinan dan unsur 

pelaksana) yang bertanggung jawab dalam pelaksanaan pelayanan terhadap 

pasien gawat darurat di Instalasi Gawat Darurat (IGD), dengan wewenang 

penuh yang dipimpin oleh dokter.  

f. Setiap Rumah Sakit wajib berusaha untuk menyesuaikan pelayanan gawat 

daruratnya minimal sesuai klasifikasi 
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2.2.3. Klasifikasi Instalasi Gawat Darurat 

 Klasifikasi pelayanan Instalasi Gawat Darurat (IGD) terdiri dari sebagai 

berikut:  

a. Pelayanan Instalasi Gawat Darurat Level IV sebagai standar minimal untuk 

Rumah Sakit Kelas A  

b. Pelayanan Instalasi Gawat Darurat Level III sebagai standar minimal untuk 

Rumah Sakit Kelas B  

c. Instalasi Gawat Darurat Level II sebagai standar minimal untuk Rumah 

Sakit Kelas C  

d. Pelayanan Instalasi Gawat Darurat Level I sebagai standar minimal untuk 

Rumah Sakit Kelas D. 

2.3 Pelayanan Rawat Inap 

2.3.1. Pengertian Pelayanan Rawat Inap 

Pelayanan rawat inap adalah suatu kelompok pelayanan kesehatan yang 

terdapat di rumah sakit yang merupakan gabungan dari beberapa fungsi 

pelayanan. Kategori pasien yang masuk rawat inap adalah pasien yang perlu 

perawatan intensif atau observasi ketat karena penyakitnya. Menurut Revans 

bahwa pasien yang masuk pada pelayanan rawat inap mengalami tingkat proses 

transformasi, yaitu: 

a. Tahap Admission, yaitu pasien dengan penuh kesabaran dan kenyakinan 

dirawat tinggal dirumah sakit.  

b. Tahap Diagnosis, yaitu pasien diperiksa dan ditegakkan diagnosisnya.  

c. Tahap treatment, yaitu berdasarkan diagnosis pasien dimasukkan dalam 

program perawatan dan terapi.  
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d. Tahap Inspection, yaitu secara terus menerus diobservasi dan dibandingkan 

pengaruh serta respon pasien atas pengobatan. 

e. Tahap Control, yaitu setelah dianalisa kondisinya, pasien dipulangkan. 

Pengobatan diubah atau diteruskan, namun dapat juga kembali ke proses 

untuk didiagnosa ulang. 

2.3.2 Fasilitas Pelayanan Rawat Inap 

Fasilitas pelayanan rawat inap seperti Pelayanan rawat inap harus dilengkapi 

dengan fasilitas sebagai berikut:  

a. Jumlah tempat tidur perawatan Kelas III paling sedikit 30% (tiga puluh 

persen) dari seluruh tempat tidur untuk Rumah Sakit milik Pemerintah;  
b. Jumlah tempat tidur perawatan Kelas III paling sedikit 20% (dua puluh 

persen) dari seluruh tempat tidur untuk Rumah Sakit milik swasta;  
c. Jumlah tempat tidur perawatan intensif sebanyak 5% (lima persen) dari 

seluruh tempat tidur untuk Rumah Sakit milik Pemerintah dan Rumah Sakit 

milik swasta. 
2.4  Pengertian Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) 

2.4.1 Pengertian Rumah sakit Umum 

Menurut Departemen Kesehatan RI Tahun 2003, mengemukakan bahwa 

rumah sakit adalah sarana kesehatan yang menyelenggrakan pelayanan kesehatan 

secara merata dengan mengutamakan upaya penyembuhan penyakit dan 

pemulihan kesehatan yang dilaksanakan secara terpadu dengan upaya peningkatan 

kesehatan dan pencegahan penyakit dalam suatu tatanan rujukan, serta dapat 

dimanfaatkan untuk pendidikan tenaga dan penelitian. Rumah sakit juga 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 11/7/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)11/7/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Mahyaruddin Salim B - Analisis Kualitas Pelayanan Instalasi Gawat Darurat...



 

17 
 

merupakan institusi yang dapat memberi keteladanan dalam budaya hidup bersih 

dan sehat serta kebersihan lingkungan. 

2.4.2 Jenis Pelayanan Rumah Sakit Umum 

Dalam UU No. 44 Tahun 2009 tentang rumah sakit, berdasarkan jenis 

pelayanannya dapat digolongkan menjadi (Azrul Aazwar, 1996):  

a. Rumah Sakit Umum adalah rumah sakit yang memberikan pelayanan 

kesehatan pada semua bidang dan jenis penyakit.  

b. Rumah Sakit Khusus adalah rumah sakit yang memberikan pelayanan utama 

pada satu bidang atau satu jenis penyakit tertentu berdasarkan ilmu, 

golongan umur, organ, jenis penyakit atau kekhususan lainnya. 

2.4.3 Jenis Kemampuan Pelayanan Rumah sakit Umum 

Jika ditinjau dari kemampuan yang dimiliki, rumah sakit di Indonesia 

dibedakan atas lima macam yakni (Siregar dan Amalia, 2004):  

a. Rumah Sakit Kelas A, adalah rumah sakit yang mampu memberikan 

pelayanan kedokteran spesialis dan subspesialis luas. Oleh pemerintah, 

rumah sakit kelas ini telah ditetapkan sebagai tempat pelayanan rujukan 

tertinggi atau disebut pula sebagai rumah sakit pusat  

b. Rumah Sakit Kelas B, adalah rumah sakit yang mampu memberiakn 

pelayanan kedokteran spesialis luas dan subspesialis terbatas. Direncanakan 

rumah sakit kelas ini didirikan di setiap provinsi yang menampung 

pelayanan rujukan.  

c. Rumah Sakit Kelas C, adalah rumah sakit yang memberikan pelayanan 

spesialis terbatas. Pada saat ini ada empat macam pelayanan spesialis ini 

yang disediakan yakni pelayanan penyakit dalam, pelayanan bedah, 
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pelayanan kesehatan anak serta pelayanan kebidanan dan kandungan. Rumah 

sakit ini menampung pelayanan dari puskesmas.  

d. Rumah Sakit Kelas D, adalah rumah sakit yang hanya memberikan 

pelayanan kedokteran umum dan kedokteran gigi.  

e. Rumah Sakit Kelas E, adalah rumah sakit khusus yang menyelenggarkan 

satu macam pelayanan kedokteran. Misalnya rumah sakit jiwa, rumah sakit 

kusta, rumah sakit kanker dan lain sebagainya 

 

2.5 Penelitian Terdahulu  

Penelitian ini dilakukan dengan acuan yang dilakukan oleh sejumlah 

penelitian sebelumnya, diantaranya: 

a. Abdul Sani. 2018. meneliti tentang Kualitas Pelayanan Publik di Rumah 

Sakit Umum Daerah (RSUD) Bangka Tengah, tujuannya untuk 

mengidentifikasi pengaruh Pelayanan Publik terhadap Kualitas Pelayanan 

Kesehatan di RSUD Bangka Tengah. 

b. Winda Herawati. 2020. Meneliti tetntang Analisis Pelayanan Ruang 

Instalasi Gawat Darurat (IGD) di Rumah Sakit Umum Daerah Duri 

Kabupaten Bengkalis. Tujuannya untuk mengetahui hambatan dalam 

pelayanan ruang Instalasi Gawat Darurat (IGD). 

c. Falderik Randi. 2019. meneliti tentang Kualitas Pelayanan Rawat Inap di 

Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Siak. Tujuannya untuk mengetahui 

hasil Kualitas Pelayanan Rawat Inap kepada pasien. 

d. Dita Meinurisa. 2017. Kualitas Pelayanan Instalasi Gawat Darurat (IGD) Di 

Rumah Sakit Umum Tipe D (Studi Di Rumah Sakit Umum Daerah 
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Kabupaten Pesawaran). Tujuan penelitian ini untuk upaya meningkatkan 

pelayanan kepada pasien. 

e. Tamar Arif. 2016. tentang Analisis Pelaksanaan Pelayanan Pada Rumah 

Sakit Umum Daerah Siak Studi Kasus Pada Ruang Rawat Inap (Kelas III) 

dan Instalasi Gawat Darurat. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui 

Pelaksanaan Pelayanan Pada Rumah Sakit Umum Daerah Siak dan 

Hambatan-hambatan dalam memberikan pelayanan. 

Dari kelima penelitian terdahulu yang relevan dengan penelitian yang 

dilakukan saat ini terdapat perbedaan dan persamaan secara substansi, sebagai 

berikut: 

a. Persamaan 

Apa yang dilakukan oleh penelitian sebelumnya dan penelitian saat ini 

adalah sama-sama melakukan critical review atas kualitas pelayanan dengan 

pengukuran variable, sehingga hasil penelitiannya bisa digunakan untuk 

peningkatan pelayanan dimasa yang akan datang karena ukuran kualitas 

pelayanan yang ada sudah terbukti secara ilmiah dan dipakai dibanyak 

penelitian didunia. 

b. Perbedaan 

Apa yang dilakukan oleh penelitian sebelumnya berbeda dengan penelitian 

saat ini dimana penelitian sekarang melakukan analisis data yang lebih 

mendalam yaitu dengan menggabungkan data kuantitatif yang kemudian 

dinarasikan untuk mempertegas jawaban responden, selanjutnya dilakukan 

wawancara mendalam (in-depth interview) sehingga diperoleh hasil yang 

lebih akurat dan objektif. Demikian juga variable yang digunakan benar-
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benar mengakomudir berbagai kepentingan stakeholder yang lebih luas baik 

internal maupun eksternal sehingga hasilnya lebih terukur dan terstruktur 

serta bisa dpertanggungjawabkan, selain itu penelitian ini didasari pada 

jumlah responden yang proporsional antara responden internal dan 

eksternal. Diisinilah unsur kebaruan dari penelitian saat ini. 

 

2.6 Kerangka Pemikiran  

Menurut Plano (2010:266) mengatakan bahwa kerangka pemikiran 

merupakan inti dari suatu kegiatan penelitian yang berisikan dasar-dasar teoritis 

mengenai masalah yang akan diteliti. Maka dalam menjawab rumusan masalah, 

Bagaimana Kualitas Pelayanan Instalasi Gawat Darurat (IGD) Dan Rawat Inap 

(Kelas III) Di Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Dr. Tengku Mansyur Kota 

tanjung balai. Dan Apa saja Faktor – Faktor Penghambat Dalam Pelayanan 

Instalasi Gawat Darurat (IGD) Dan Rawat Inap (Kelas III) Di Rumah Sakit 

Umum Daerah (RSUD) Dr. Tengku Mansyur Kota Tanjung Balai. Maka penulis 

menggunakan Peraturan Mentri Negara Pendayagunaan Apratur Negara 

(PERMENPAN) Nomor: PER/ 19/ M.PAN/04/ 2021yaitu: 

a. Jenis Pelayanan 

b. Prosedur Pelayanan  

c. Waktu Penyeleslaian Pelayanan 

d. Biaya Pelayanan  

e. Sarana dan Prasarana  

Sehingga dari permasalahan yang ada dalam pelayanan publik di Rumah Sakit 

Umum (RSUD) Dr. Tengku Mansyur Kota Tanjung balai akan berjalan baik 

karena masih ada kendala yang sering dihadapi dalam proses pelayanan ini seperti 
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sarana dan prasarana, baik fasilitas tempat tidurnya yang belum memadai, juga 

kondisi ruangan yang perlu diperbaiki, serta sumber daya manusia seperti tenaga 

medis yang perlu di tambah lagi. Dari uraian kerangka pemikiran diatas dapat 

dilihat dari gambar 2.1 berikut: 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 

 

Bagaimana Kualitas Pelayanan Instalasi 
Gawat Darurat (IGD) dan Rawat Inap 
(Kelas III) di Rumah Sakit Umum 
Daerah (RSUD) Dr. Tengku Mansyur 
Kota Tanjungbalai. 

Faktor-faktor apa saja yang menjadi 
hambatan dalam Pelayanan Instalasi 
Gawat Darurat (IGD) dan Rawat Inap 
(Kelas III) di Rumah Sakit Umum 
Daerah (RSUD) Dr. Tengku Mansyur 
Kota Tanjungbalai. 

Menurut Peraturan Menteri Negara 
Pendayagunaan Aparatur Negara 

(PERMENPAN)  
Nomor: PER/ 19/ M.PAN/04/ 2021 

Berdasarkan: 
- Jenis Pelayanan 
- Prosedur Pelayanan 
- Waktu Penyelesaian Pelayanan 
- Biaya Pelayanan 
- Sarana dan Prasarana 

Analisis Kualitas Pelayanan di Instalasi Gawat 
Darurat (IGD) dan Rawat Inap (Kelas III) di 
Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Dr. 
Tengku Mansyur Kota Tanjung balai. 

Faktor Yang Mempengaruhi 
Kualitas Pelayanan:  

- Rawat Inap yang kurang 
bauik 

- Sumber Daya Manusia 
- Sarana Dan Prasarana 

Pelayanan yang berkualitas  
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BAB III 

  METODE PENELITIAN 

 

3.1 Jenis Penelitian         

Metode penelitan ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis 

deskriptif. Metode penelitian kualitatif adalah suatu pendekatan atau penelusuran 

untuk mengeksplorasi dan memahami suatu gejala sentral. Untuk mengetahui 

gejala sentral tersebut peneliti mewawancarai dengan menggunakan pertanyaan 

umum dan luas. Informasi yang disampaikan berupa kata ataupun teks lalu 

dianalisis dengan menggunakan pertanyaan umum, mendetail meneju ke 

permasalahan. (Creswell, 2008). 

Adapun deskriptif menurut Sugiyono (2014:11) adalah penelitian yang 

digunakan untuk mengetahui nilai variabel baik satu ataupun lebih independen 

tanpa membuat perbandingan atau menghubungkan antara variabel satu dengan 

yang lain. Tujuan dari penelitian deskriptif ini adalah membuat deskripsi 

gambaran secara sistematis actual dan akurat mengenai fakta, sifat serta hubungan 

antara fenomena yang dimiliki. 

Penelitian ini termasuk dalam jenis penelitian kualitatif dimana pemecahan 

masalah yang diselidiki menggambarkan keadaan objek penelitian berdasarkan 

fakta yang terlihat dilapangan. Pada penelitian ini, peneliti ingin mengetahui dan 

memahami sejauh mana kualitas pelayanan Istalasi Gawat Darurat (IGD) dan 

Rawat Inap (Kelas III) di Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Dr. Tengku 

Mansyur Kota Tanjung balai dapat memenuhi harapan masyarakat.  
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3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian 

a. Lokasi Penelitian 

Lokasi dalam penelitian ini, dilakukan di Rumah Sakit Umum Daerah 

(RSUD) Dr. Tengku Mansyur Kota Tanjung balai yang beralamat di Jln. May. 

Jend. Sutoyo No.39, Perwira, Tanjung balai Selatan, Kota Tanjung Balai, 

Sumatera Utara 21313. Alasan penulis memilih lokasi ini karena adanya 

fenomena-fenomena yang menunjukan bahwa dalam pelaksanaan pelayanan 

pada Ruang Instalasi Gawat Darurat (IGD) dan Rawat Inap (Kelas III) 

cenderung kurang efektif, yang berkaitan dengan Sarana dan Prasarana 

Pelayanan.  

b. Waktu Penelitian 

Waktu yang digunakan peneliti untuk penelitian ini dilaksanakan sejak 

tanggal dikeluarkannya ijin penelitian dalam kurun waktu kurang lebih 2 (dua) 

bulan 08 Agustus 2022 – 08 Oktober 2022. Dapat dilihat pada Tabel 3.1 

 

Tabel 3.1 Jadwal Penelitian Penulis 
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3.3 Sumber Data  

Data merupakan kumpulan dari fakta-fakta yang didapatkan pada saat 

penelitian berlangsung. Inti dari sumber data ini yaitu subjek asal dari mana data 

tersebut dapat diperoleh (Arikunto, 2013). Fakta yang berupa data tersebut 

kemudian diolah kembali sehingga dapat dijabarkan secara jelas dan dapat dengan 

mudah dipahami oleh orang lain. Sumber data dari penelitian terdiri dari dua jenis, 

yaitu jenis data primer dan jenis data sekunder. 

a. Data Primer  

Data primer adalah untuk mencari data yang akurat yaitu keterangan akurat 

dari Tenaga Kesehatan di Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Dr. Tengku 

Mansyur Kota Tanjung balai. 

b. Data Skunder 

Data sekunder ialah data yang diperoleh oleh peneliti secara tidak langsung, 

yang berupa dokumen-dokumen dan berbagai dokumentasi di Rumah Sakit 

Umum Daerah (RSUD) Dr. Tengku Mansyur Kota Tanjung balai.  

 

3.4 Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data adalah langkah penting dalam penelitian ilmiah 

karena data yang dihasilkan digunakan untuk memecahkan masalah yang ada. 

Adapun teknik pengumpulan data di dalam penelitian ini ada tiga, yaitu antara 

lain:  

a. Observasi (Pengamatan) 

Menurut Sugiyono (2018: 229) Observasi merupakan teknik pengumpulan 

data yang mempunyai ciri yang spesifik bila dibandingkan dengan teknik 
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yang lain. Jenis observasi ada berupa observasi partisipan yang prosesnya 

dilakukan dengan ikut serta dalam kehidupan orang yang akan diobservasi. 

Sedangkan observasi Non parsitipan prosesnya dilakukan dengan tidak ikut 

serta dan hanya berkedudukan sebagai pengamat saja. Observasi Dalam 

penelitian ini adalah Observasi partisipan dimana penelitian ini dilakukan 

dengan pengamatan langsung terhadap kualitas layanan publik di Rumah 

Sakit Umum Daerah (RSUD) Dr. Tengku Mansyur Kota Tanjung balai. 

b. Wawancara (interview)  

Menurut Sugiyono (2019) wawancara merupakan pola khusus dari sebuah 

interaksi yang dimulai secara lisan dalam rangka mencapai tujuan dan 

difokuskan pada objek yang spesifik dengan proses pemilihan bahan-bahan 

yang berkaitan dengan tujuan untuk maksud berkelanjutan. Wawancara yang 

digunakan dalam penelitian ini, para informan akan di wawancarai secara 

lisan sehubungan dengan kualitas layanan publik di Rumah Sakit Umum 

Daerah (RSUD) Dr. Tengku Mansyur Kota Tanjung balai. 

c. Dokumentasi 

Menurut Sugiyono (2017:58) dokumen merupakan catatan peristiwa yang 

sudah berlalu. Dokumen bisa berbentuk tulisan, gambar, dan karya 

monumental dari seseorang. Hasil akan wawancara akan lebih baik apabila 

didukung oleh dokumen dan menambah informasi untuk penelitan. Data 

yang digunakan dalam penelitian ini berupa dokumen resmi sebagai berikut: 

a) Laporan Pelayanan Rumah Sakit di unit Instalasi Gawat darurat (IGD) 

dan Rawat Inap (Kelas III) di Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Dr. 

Tengku Mansyur Kota Tanjungbalai per tahun 2021 
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b) Jumlah penduduk Kota Tanjungbalai per tahun 2021 

c) Data Pegawai Rumah Sakit khususnya Tenaga Kesehatan di unit Instalasi 

Gawat darurat (IGD) dan di Ruang Rawat Inap (Kelas III) Rumah Sakit 

Umum Daerah (RSUD) Dr. Tengku Mansyur Kota Tanjungbalai per 

tahun 2021 

d) Jumlah Ruang Rawat Inap (Kelas III) di Rumah Sakit Umum Daerah 

(RSUD) Dr. Tengku Mansyur Kota Tanjungbalai per tahun 2021 

 

3.5 Informan Penelitian 

Informan merupakan salah satu anggota kelompok partisipan yang berperan 

sebagai pengarah dan penerjemah muatan budaya atau pelaku yang terlibat 

langsung dengan permasalahan penelitian. Informan penelitian ini dipilih karena 

paling banyak mengetahui atau terlibat langsung. (Sugiyono,2016:300). 

Adapun yang menjadi informan pada penelitian ini sebagai berikut: 

a. Informan Kunci adalah informan yang memiliki informasi secara menyeluruh 

tentang permasalahan yang diangkat oleh peneliti. Informan kunci bukan 

hanya mengetahui tentang kondisi/fenomena pada masyarakat secara garis 

besar, juga memahami informasi tentang informan utama dalam hal ini 

Direktur Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Dr. Tengku Mansyur Kota 

Tanjungbalai bernama Dr. Tengku Mestika Mayang. 

b. Informan Utama adalah orang yang mengetahui secara teknis dan detail 

tentang masalah penelitian yang diperlukan dalam penelitian. Informan Utama 

merupakan mereka yang terlibat langsung dalam interaksi sosial yang diteliti.  

Dalam hal ini Kepala Bidang Program Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) 
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Dr. Tengku Mansyur Kota Tanjungbalai bernama Surya Dika Darma Sitorus, 

S.Si, MM dan Kasie Pelatihan Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Dr. 

Tengku Mansyur Kota Tanjungbalai bernama Riky Arifin Yus, SKM. 

c. Informan Pendukung (Tambahan) merupakan orang yang dapat memberikan 

informasi tambahan sebagai pelengkap analisis dan pembahasan dalam 

penelitian kualitatif. Informan tambahan terkadang memberikan informasi 

yang tidak diberikan oleh informan utama atau informan kunci. Dalam hal ini 

Tenaga Kesehatan atau Pasien pada Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Dr. 

Tengku Mansyur Kota Tanjungbalai yaitu: Dokter Instalasi Gawat Darurat 

(IGD) bernama dr. Isma Niada Ningsih, 1 orang Pasien bernama ibu Rodiah 

dan 2 orang keluarga pasien yang bernama Bapak Darwis dan Ibu Rosna. 

3.6 Teknik Analisis Data  

Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan teori Huberman dan 

Miles dalam Hardani dkk, (2020:153) yang terdiri atas pengumpulan data, reduksi 

data, penyajian data dan penarikan kesimpulan/ verifikasi. 

a. Pengumpulan Data 

Kegiatan ini merupakan pengumpulkan data berdasarkan pertanyaan atau 

permasalahan yang sudah dirumuskan. Data kualitatif bisa dikumpulkan 

dengan cara observasi, wawancara mendalam, kajian dokumen, atau focus 

group discussion. 

b. Reduksi Data 

Kegiatan ini merqupakan sebuah pemilihan proses, penyerdahanaan, 

pemusatan, pengabstraksian dan transformasi dan dari catatan teknis 
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dilapangan. Kegiatan ini dilakukan dengan cara terus menerus atau selama 

peneliti mengumpulkan data-data yang dibutuhkan dalam penelitian. 

c. Penyajian data  

Kegiatan ini adanya sekumpulan informasi yang nantinya ada kemunkinan 

penarikan kesimpulan dan pengambilan tindakan. Melalui data yang tersedia 

peneliti dapat mengetahui hal apa yang akan dilakukan selanjutnya.   

d. Verifikasi dan penarikan kesimpulan   

Kegiatan ketiga yang penting adalah penarikan kesimpulan dari berbagai data-

data dari berbagai informasi yang diperoleh sebelumnya untuk selanjutnya 

dapat di tarik sebuah kesimpualan yang akurat dan terpacaya. Tahap akhir 

proses pengumpulan data adalah verifikasi dan penarikan kesimpulan, yang 

dimaknai sebagai penarikan arti data yang telah ditampilkan. Dari uraian 

diatas dapat dilihat pada gambar 3.1 berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.1 Model Analisis Data 

Gambar 2. Model Analisa Data 

 

Pengumpulan Data  

Penyajian data  

Kesimpulan 
penarikan/verifikasi 

Reduksi Data  
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3.7 Definisi Konsep dan Operasional 

a. Definisi Konsep  

Untuk menghindari kesalahan pemahaman terhadap penafsiran yang terdapat 

dalam penulisan, maka peneliti membuat defenisi konsep. Defenisi konsep yang 

digunakan penulis dalam meneliti Pelayanan Ruang Instalasi Gawat darurat (IGD) 

dan di Ruang Rawat Inap (Kelas III) Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Dr. 

Tengku Mansyur Kota Tanjungbalai adalah: 

a) Analisis Menurut Komaruddin (2001:53) pengertian analisis adalah 

kegiatan berpikir untuk menguraikan suatu keseluruhan menjadi 

komponen sehinga dapat mengenal tanda-tanda komponen, 

hubungannya satu sama lain dan fungsi masing-masing dalam satu 

keseluruhan yang terpadu. 

b) Kualitas Pelayanan menurut Lewis (2017:142) adalah tolak ukur 

seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan 

ekspektasi atau harapan dari pelanggan. 

c) Instalasi Gawat darurat (IGD) adalah salah satu bagian di rumah sakit 

yang menyediakan penanganan lebih awal bagi pasien yang menderita 

cedera, dapat mengancam kelangsungan hidupnya. 

d) Rawat Inap adalah pelayanan terhadap pasien yang masuk ke rumah 

sakit yang menggunakan tempat tidur untuk keperluan observasi, 

diagnosis, terapi, rehabilitasi medik  

e) Rumah Sakit Menurut Dapertemen Kesehatan RI (2003) adalah 

pelayanan kesehatan perorangan secara paripurna yang menyediakan 

pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat.  
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b. Definisi Operasional 

Dalam menganalisis data, kajian ini mengacu pada Peraturan Menteri 

Negara Pendayagunaan Aparatur Negara (PERMENPAN) Nomor: PER/ 19/ 

M.PAN/ 04/ 2021, yaitu: 

a) Jenis Pelayanan, yaitu pelayanan-pelayanan yang dihasilkan oleh unit 

penyelenggara pelayanan. Indikator yang digunakan yaitu berupa 

pelayanan yang diterima seperti obat-obatan rumah sakit, serta 

pelayanan yang diterima seperti BPJS dirumah sakit. 

b) Prosedur Pelayanan, yaitu tata cara pelayanan yang dibakukan bagi 

pemberi dan penerima pelayanan termasuk pengaduan. Indikator yang 

digunakan yaitu kemudahan dalam memberikan pelayanan yang tidak 

berbelit, mudah dipahami oleh masyarakat yang berobat, serta tahapan 

alur pelayanan rumah sakit. 

c) Waktu Penyelesaian Pelayanan, yaitu jangka waktu yang diperlakukan 

untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis 

pelayanan. Indikator yang digunakan yaitu pelayanan pasien tepat waktu 

sesuai dengan ketetapan rumah sakit, serta persyaratan administrasi 

sesuai proses pelayanan. 

d) Biaya Pelayanan, yaitu besaran biaya tarif pelayanan yang harus 

dibayarkan oleh penerima pelayanan. Indikator yang digunakan yaitu 

standar biaya pelayanan yang sesuai prosedur rumah sakit, serta biaya 

diinformasikan kepada masyarakat harus trasparansi. 
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e) Sarana dan Prasarana, yaitu fasilitas yang diperlukan dalam 

penyelenggaraan pelayanan, termasuk fasilitas pelayanan bagi 

penyandang cacat. Indikator yang digunakan yaitu ketersediaan 

perangkat penunjang pelayanan seperti fasilitas pelayanan, serta kondisi 

sarana dan prasarana yang memadai di rumah sakit. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah diuraikan oleh penulis kepada 

informan dapat dibuat beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Analisa Pelayanan Pasien di Ruang Intalasi Gawat Darurat (IGD) dan di 

Ruang Rawat Inap (Kelas III) Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Dr. 

Tengku Mansyur Kota Tanjungbalai dapat dinilai dari beberapa indikator 

yang terdapat di PERMENPAN Nomor: PER/ 19/ M.PAN/ 04/ 2021, 

dimana hasil tersebut mengacu pada: 

a. Jenis Pelayanan, untuk pelayanan di Ruang Intalasi Gawat Darurat (IGD) 

dan di Ruang Rawat Inap (Kelas III) sudah baik, namun masih tetap 

membutuhkan tambahan tenaga Kesehatan agar pelayanan yang terjadi 

bisa lebih cepat. 

b. Prosedur Pelayanan, untuk standar dalam persyaratan teknis maupun 

administratif, pihak rumah sakit mengikuti Standar Operasional Prosedur 

(SOP) yang telah didasarkan oleh UU No.25 Tahun 2009 Tentang 

Pelayanan Publik serta digunakan pula PERMENKES No.3 Tahun 2020 

dalam memperkuat prosedur pelayanan yang ada. 

c. Waktu Penyelesaian Pelayanan, dalam proses masuknya pasien dari 

Ruang Intalasi Gawat Darurat (IGD) ke Ruang Rawat Inap (Kelas III) 

tergantung dengan gawat atau tidaknya pasien tersebut, serta lama atau 

tidaknya keluarga pasien dalam pengurusan administrasi. 
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d. Biaya Pelayanan, dalam proses administrasi, rumah sakit menerima 

pelayanan biaya pengobatan melalui BPJS sesuai dengan prosedur dan 

indikasi medis. 

e. Sarana dan Prasarana, mengingat usia bangunan rumah sakit yang sudah 

cukup tua, kondisi ruang intalasi gawat darurat (IGD) dan ruang rawat 

inap (kelas III) harus diperbaiki dan ditambah fasilitas didalamnya baik 

ruangan dan alat-alat pendukung lainnya, hal ini sangat berpengaruh 

guna meningkatkan kualitas pelayanan yang maksimal.  

 

2. Adapun beberapa Kendala dalam pelayanan di ruang Intalasi Gawat Darurat 

(IGD) dan di ruang Rawat Inap (Kelas III) Rumah Sakit Umum Daerah 

(RSUD) Dr. Tengku Mansyur Kota Tanjungbalai, seperti dibutuhkannya 

penambahan tenaga Sumber Daya Manusia (SDM) dan penambahan juga 

perbaikan sarana dan prasarana rumah sakit, terkhususnya di ruang Intalasi 

Gawat Darurat (IGD) dan di ruang Rawat Inap (Kelas III). 

 

5.2 Saran  

Setelah menguraikan pembahasan dan menarik kesimpulan maka beberapa 

saran dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Agar pelayanan di RSUD Dr. Tengku Mansyur Kota Tanjungbalai 

khususnya Ruang Intalasi Gawat Darurat (IGD) dan di Ruang Rawat Inap 

(Kelas III) berjalan dengan lancar, hendaklah ditambahkan jumlah sumber 

daya manusia yang menyelenggarakan pelayanan di Rumah Sakit. 
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2. Sarana dan Prasarana di RSUD Dr. Tengku Mansyur Kota Tanjungbalai 

khususnya Ruang Intalasi Gawat Darurat (IGD) dan di Ruang Rawat Inap 

(Kelas III) sangat membutuhkan perbaikan dan pemeliharaan agar suasana 

rumah sakit berubah menjadi rumah sehat untuk meningkatkan kenyamanan 

petugas dan pasien yang mendapatkan pelayanan. 
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PERMENKES 

Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia 

Nomor 3 Tahun 2020  

tentang  

Klasifikasi dan Perizinan Rumah Sakit 
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MEMTELIU KEIEHATAN 
REPU8UK IHOON.ESIA 

PERATURAN MENTERJ KESEHATAN REPUBLIK INDONESIA 

NOM OR 3 TAJruN 2020 

Menimbang 

Mengingat 

TENTANG 

KLASIFIKASI DAN PERJZINAN RUMAH SAKJT 

DENGAN RAHMATTUHAN YANG MAHA ESA 

MENTERJ KESEHATAN REPUBLIK INDONESIA. 

a. bahwa penyele.ngg:araan pelayanan di rumAh .sa.kit yang 

profesional dan bertanggung jawab diburuhkan dalam 

mendukung upaya kesehatan dala:m ra.ngkaian 

pembangunan kesehatan seca.ra menyeluruh dan 

terpadu; 

b. bahwa Peraturan Menteri Keseha.t.an Nomor 30 Tahun 

2019 tentang Klasifikasi dan Perizinan Rumah Sa.kit 

perJu disesuaikan denga.n perkerobangao dan kebutuban 

hukum; 

c. bahwa berdasarkan pertimbangan •ebagaimana 

di.maksud dalan'l huruf a dan hu.ruf b, serta untuk 

melakoanakan keten1Uan Paoal 24 aya1 (4) dan Pasal 28 

lJndang-Undang Nomor 44 Tahun 2009 tentang Rumah 

Sa.kit, perlu menetapkan Peraturan Men[eri Kei>e.hatan 

tentang Klasifika&i dan Perizinan Rurnah Sakit; 

l. Paoal 17 ayat (3) Undang-Undang Da&ar Negara Republik 

Indonesia Ta bun 1945; 

2. lJndang-Undanf: Nomor 29 Tahun 2004 tentang Pralrtik 

Kedokteran (Lembarart Negara Republik [r)donesia Tahun 
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2004 Nomor 116, Tambahan Lembaran Negara R<opub1ik 

Indonesia Nomor 4431); 

3 . Undang-Ondang Nomor 36 Tahun 2009 tentang 

Ke$ebatan (Lembaran Negara Republik lndonesia Tahun 

2009 Nomor 144, Tambaban Lembaran Negara R<opub1ik 

[ndone:s.ia Nomo-r 5063); 

4 . Undang-Undang Nomor 44 Tahun 2009 tentang Rumab 

5akit (Lemba.ran Negara Rt>publik tndone&a Tabun 2009 

Nomor 153, Tambahan Lembaran Negara R<opublik 

Indonesia Nomor 5072); 

5 . Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2014 

Pemerintaban Daerah [Lembaran Negam 

ten tang 

~ublik 

Indonesia Tahun 2014 Nomor 244, Tambahan Lembaran 

Neg.ara Republik Indonesia Nomor 5584t sebagaimana 

telah beberapa kali diubah, terakhir dengan Undang

Undang Nomor 9 Tahun 2015 tentang Perubahan atas 

Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2014 tentang 

Pemerintaban Daerah [Lembaran Negara R<opub1ik 

Indonesia Tahun 2015 Nomor 58, Tambahan Lembaran 

Negara Republik Indonesia Nomor 5679): 

6. Undang-Ondang Nomor 36 Tahun 2014 tentang Tenaga 

Kesehatan {Lelnbaran Negara Republik Indonesia Tahun 

2014 Nomor 298, Tambahan Lemharan Negara Republik 

Indonesia Nomor 5607); 

7. Peraruran Pemerintah Nomor 47 Tahun 2016 tentang 

Fasilitas Pelayanan Kesehatan [Lembaran Negara 

Republik Indonesia Tahun 2016 Nomor 229, Tambahan 

Lembaran Negara ~ublik Indonesia Nomor 5942); 

8. Perat:u.nan Pe.merintah Nomor 24 Tahun 2018 ten tang 

Pelayanan Perizinan Berusaha Terintegrasi S«:ara 

Elektronik (Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 

2018 Nomor 90, Tambahan Lembaran Negara Republik 

lndooesia Nomor 6215); 

9. Per:aru.ran Menteri Ke:sehatan Nomor 64 Tahun 2015 

tenta.rtg Organisasi dan Tat.a Ketja Kementeria.n 

Ke$ebatan (Berita Negara Republik Indonesia Tabun 2015 

Nomor I 508) sebagaimana telah diu bah dengan 
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Menet.apkan 

Peraturan Menteri Kesehat.an Nomor 30 Tahun 2018 

tenta.ng Perubahan. at.a.s Peraturan Menteti Kesehata.n 

Nomot 64 Tahun 2015 tentang Otganisa.s.i dan Tata Ketja 

Kementerian Kesehatan (Berita Negara Republik 

Indonesia Tahun 2018 Nomor 945); 

MEMUTUSKAN: 

PERATURAN MENTERI KESEHATAN TENTANG KLAS!F!KAS! 

DAN PERIZ!NAN RUMAH SAK!T. 

BAB ! 

KETENTUAN UMUM 

Pasal I 

Dalatn Peraturan Menteri ini yang dimaksud dengan: 

1. Rurnah Sakit adalah institusi pelayanan kesehatan yang 

menyelenggara.kart pelayan.an ke-seha.t.an peroranga.n 

seca.m paripuma yang mertyediakan pelayatJan T'Qwt!L 

inap. rawat jalan, dan gawat dart.Jrat. 

2. Perizinan Berusah.a Terintegrasi Seca..ra Elektronik atau 

Online Si11gle Submission yang selanjutnya <lisingkat OSS 

adalah perizinan berusah.a yang diterbit-ka.n oleh lembaga 

OSS untuk dan. a.tas. nama menteti, gubemur, atau 

bupatifwali kota kepada pemilik dan pen&elola Rumah 

Sakit meJa!ui sistem eJekt:ronik yang terintegrasi. 

3. Lembaga Pengelola dan Penyelenggara OSS yang 

selanjutnya <lisebut Lembaga OSS adalah Jembaga 

pemerinrah non kernenterian yang menyelengga.rakan 

urusan pemerintahQn di bidQng koordinasi penQnQman 

modal. 

4 . lzin Mendirikan Rumah Sakit yang selanjutnya <lisebut 

tzln Mendirikan adalah izin usaha yang ditetbitkan oleh 

Lembag·a OSS untuk dan at.aS nama nlt:nteri, gubentur. 

atau bupatifwali kota setelah pemilik Rumab Saldt 

rnelakukan pendafta.ran san:tpai sebelum pelaksanaan 

peJayana.n kesehatan dengan memenuhi persyanuan 

danfatau komittnen. 
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5. lzin Operasional Rum.ah Sakit yang s.elanjutnya disebut 

lzin OperasionaJ adalah izin komersial atau operasion.al 

yang diterbitkan oleh Le.mbaga OSS unruk dan atas nruna 

menteri, gubemur, atau bUJlali/wali kota setelah pemilik 

Rumah Sakit mendapatka.n l;;in Mendirikan. 

6. PemerintAb Pusa.t adalah Presiden RepuWik Indonesia 

ya.ng memega.ng kekuas;aan pemerintahan negara 

Republik Indonesia yang &banw oleh WakiJ Pres.iden dan 

rnenteri sebagaimana dimaksud da.la.m Undang-Unda.ng 

Oasar Negara Republik Indonesia Tahun 1945. 

7. Pemerintah Daetah adaJah kepala daerah sebagai unsur 

penyelenggara pemerintahan daetab yang tnemimpin 

peJaksanaan urusan pemerintahan yang menjadi 

kewenangan daerah otonom. 

8. Kemen.terian Kesehatan adalah kementerien yang 

mempunya.i menyelenggamkao u.rusan 

pemerinr.ahan bidang kesehatan. 

9. Menteri adalah menteri yang menye1enggatekan urusan 

pemerintahan di bidang kes.eharan. 

10. Ditek[Ur JenderaJ adalah Direkmr JenderaJ pada 

Kementetian Keseh.atan yang tugas dan tanggung 

jawabnya di bid.artg pelayanan kesehatan. 

Pasal 2 

Ru.tnah Sakit dapat didirika:n oleh PemerirH.ah Pus.at, 

Pemerin[a.h Daerah, a tau &wasta . 

Pasa1 3 

Rumab SalciL yang didirikan oleh Pemerintab Pusat dan 

Pemerin[a.h Daetah s.ebaga.imana di.maksud dala.m Pasa..J 2 

harus berbentuk Unit Pelaksana Teknis dari tnsLansi yan g 

betmgas di bidang kesebatan, etau Instansi t.ettentu denga:n 

pengeJolaan Ba.dan Laytman Umum atau Badan J..aya.nan 

Umu.m Daerah sesuai dengan ketentuan peratutan 

perundang-undangan. 
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Pasal 4 

(I) Rumah Sa kit yang didirikan oleh swasta sebagaimana 

dimaksud dalarn Pasal 2 harus berbemuk badan hukum 

yang kegJatan uaahllnya hllnya bergerak di bidllng 

perurna.h$akit1'ln. 

(2) Badan hukum sellagaimana dirnaksud pada ayat (I) 

berupnc 

a. badan hukum yang bersifat nirtaba; dan 

b. badan hukutn dengan tujUiln profit yang berbentuk 

peraeroan terbatas atau persero, 

se~uaJ dengtm k~h:ntuan pera1ura.n perundang-

undangan. 

(3) Ketentuan sebagaimana dimaksud pada aya1 (11 

dikecualikan bag! Rumah Sakil yang dis.eienggarakan 

oleb badAn hukum yllng bersifat nirlaba . 
• 

BABU 

BENTUK DAN JENJS PELAYANAN 

Bagian Kesatu 

13entuk 

Pasal 5 

(I) Rumah Sakit dapat berbenluk Rumah Sakit stalis, 

Rumah SRkit bergerak, atau Rurnah Sakit Japangan. 

(2) Rumah Saklt stalls sebagaima.na dimak$ud pada ayat (II 

merupakan Ruma.h Sakit yang didirikan di suatll lokosi 

dtm bersifat permanen untuk jangka wakw Jama dalam 

menytl~nggarakan pelayllnan kesehatan perorllngan 

seca.ra paripurnn yang menyediakan pelayanan rawa1 

Jnap, rawat jalan, dan kegawaldaruratan. 

(31 Rumah Sakit bergerak sebagaimaua dirnakaud padA a.yat 

Ill merupakan Rumah Saki1 yang siap guna dan bersifm 

sementara dalam jangl<a waktu tertentu dan dapal 

dipindahkan dnri saru lokasi ke lokasi lnin. 
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BAB lD 

KLASJFJKASI 

Pasal 16 

(I) KlasiJikasi Rumalt Sakit umum tetdiri atas: 

a. Ru.mah Sakit urnum keJas A; 

b. Rumah Sakit umum kelas B; 

c. Ru.mah Sakit urnum keJas C; dan 

d. Ruma.h Sakit umu.m kelas D. 

(2) Rumalt Salcit umum kolas D sebagaimana cfunaksud 

pada ayat (I) huruf d rerdiri etAs: 

a. Ru.mah Sakit umum kela.s 0 ; dan 

b . Rumah Sakit kelas D pratAma. 

(3) Rumalt Sakir kclas D pnuama sebagaimana cfunaksud 

pada ayat (2) huruf b diselenggarakan sesuai dengan 

~tentuan peraturan perundang-undangan. 

Pasal 17 

( 1) Rumah Sakit umum kelas A seba.gaimana dimaksud 

dalam Pasal 16 ayar (!) huruf a merupakan Rumalt Salcit 

umum yang memiliki jumlah tempat tidur paling sediki1 

250 (dua rarus lima puluh) buah. 

(2) Rumab Sakit umum kela.s B sebagaimana cfunaksud 

dalam Pasall6 ayat (I) hurufb merupakan Rumah Sakit 

umum yang me-Jniliki jumlab tempat tidur paling sedikit 

200 (dua ra<us) buah. 

(3) Rumalt Salcit umurn kelas C sebagaimana cfunaksud 

dalam Pasal 16 ayar (I) huruf c merupakan Rumah Sakit 

umurn yang memiliki jumlab tempal tidu.r paling sedikit 

100 (seratus) buah. 

(4) Rumalt Sakit umum kclas D sebagaimana cfunaksud 

dalam Pasal 16 ayat (I) bu.ruf d merupakan Rumah Sakit 

utnum yang memiliki jurnlab tempa.t tidur paling sedikit 

50 (lima pulub) buah. 

Pasal 18 

K1asifikasi Rumah SakiL kbusus tetdiri ata.s: 
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PERMENPAN 

Peraturan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur 

Negara Nomor: PER/ 19/ M.PAN/04/ 2021 
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~t.'(1UU 
PIJI'DA l'AC\.~~ AI'AAA Tt:lt .S!C.'\It.A 

DANII.U?RMASI 81Jt00ASI 
IU:f'IJIUK lSOOs'F-'UA 

SALIN All' 

PERATURAN MENTERJ P£NDAYAGUNAAN APAR:\TUR NEGARA 

DAN REFORMASI BIROKRASI REPUBUK INDONESIA 

NOMC.R 19 TAHUN 2021 

T'ENTANO 

STAN DAR PELAYANAN 01 LINGKUNOAN KEMENTERJAN PENDAYAOUNAAN 

APARATUR NEGAR\ DAN REFORMASI BJROKRA..<;I 

Menimbang 

DENOAN RAHMo\T TUHAN YANO MAHA ESA 

MENTERJ PENDAYAGUNAAN APARATUR NEOARA 

DAN REFORAIASJ BIROKRASI REPUBUK INDONESIA, 

a. bahwa unruk mdak!l.anakan kcte.nruan Pasal 1 Pemtumn 

Memeri Pt;:nda.yagunaan Aparawr .Negara dan Re(l)rmasi 

Birokrasi Nomor IS Tahun 2014 tenta.ng Pedoman Standar 

Pd::.ymuw )~:tug mc:wajil.Jium ~c:W..p pt:uydeu~nt. 

pelayanan pt:blik unruk menetapkan dan menerapkan 

standar pelayanan publik unruk setiap jenis pclayanan 

yang diletapkan oleh pimpinan penye-Jw.ggara pebyanan 

publik 

b. babwa berdasarkan penimbangan sebagaima.o.a di.Baksud 

dabtm buruf a , perlu menetapkan Peratu.ran Me:meri 

Pendayagunaan Apararur Negara dat\ Rcformasi Bi:okras.i 

tentang St.andar Pelayanan di Ungkungan Kemeoterirul 

Pendayagunaan Ap.varur Nega.ra dan Reformaai Birol:.rasi: 

Mengingat : 1. Pttaal J 7 ayat (3) Undang·Undang Dasar Negarn Rq)Ublik 

Indonesia iahun 1945~ 

2. Undang-Undan.g Republik lndonesia Nomor 39 Tahun 2008 

u:mang Kement.e1'isn Negara (l..embaran Negam Republik 
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UNDANG-UNDANG 

Nomor 25 tahun 2009  

tentang  

Pelayanan Publik 
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5. Undang· Undang Nomor 12 Tahun 2005 temang 
Pengesahan /ntemational Covenant on Ciuil and 
Political Rigltts (Kovenan lnternasional tentang Hak· 

Hak Sipil dan Politik) (Lembaran Negarn Republik 
Indonesia Tahun :2005 Nomor 119, Tambahan 
Lembaran Negam Republik Indonesia Nomor 4558); 

6. Undang-Undang Nomor 37 Tabun 2008 tentang 
Ombudsman Republik Indonesia (Lembaran Negara 
Republik Indonesia Tabun 2008 Nomor 139, 
Tambahan Lembarnn Negara Republik Indonesia 
Nomor 4899); 

Dengan Persetujuan Bersama 

DEWAN PERWAKJLAN RAKYAT REPUBLIK INDONESIA 
dall 

MeneUlpkan 

PRESIDEN REPUBLIK INDONESIA 

MEMUTUSKAN: 

UNDANG·UNDANG TENTANG PELAYANAN PUBLIK. 

BABI 
Kh'1'ENTUAN UMUM 

Pasal 1 

Dalam Undru1g·Undang lni yang dimaksud dengan: 

(I) Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian 
kegiatan dalam rangka pemenuhan keburuhan 
pelayanan sesuai dengan peraturan perundang· 
undangan bagi setiap wargn negara dan penduduk 
atas barang, jasa, danfatau pelayanan 
administratif yang disediakan oleh penyelenggara 
pelayanan publik. 

{2) Penyelenggara ... 
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UNDANG-UNDANG 

Nomor 44 Tahun 2009  

tentang  

Rumah Sakit 
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Mengingat 

Menetapkan 

PRESTDEN 
REPIIBLIK IND0Ne51A 

- 2 . 

e. be.hwa berdaso.rkan pertimbangar. sebagalmana dimaksud 

da lam huruf a , huruf b. huruf c , dan huruf d serro 

unruk memberik.--:tn kepastian huk-um bagi masyarakat 

dru1 Rumah Sakit, perlu membenruk Undang-Undang 

tentang Rumah Saldi.; 

Pasal 5 ayat (1), Pasa l 20, Pasal 28H ayat (I), dan Pasal 34 

ayat (3) Undang-Undang Dasar Negara Republik Indonesia 

Tahun 1945; 

Oengnn Persetujuan Be•·sama 

DEWAN PERWAKIL.AN R.AKYAT REPUBI.IK INDONESIA 

dan 

PRESIDEN REPUBUK INDONESIA, 

MEMUTUSKAN: 

UNDANO·UNDANO TENTANO RUMAN SAKIT. 

BABI 

t<ETENTUAN UMUM 

Pasal I 

Dalam Undang-Undang ini yang dimoksud dengan: 

I. Rumah Sakit adalah institusi pelayanan kesehatan yang 

menyelenggarakan pelayanan kesehatan perora.ngan secara 

parlpurna yang menyediakan pelayanan rawat inap. rawat 

jalan , da n gawa t darurat. 

2. Gawat Oruurat adale.h keadaan klinis pasien yru>g 

membutuhkan tindakan medis segera guna penyelama tan 

nyawa dan pe11cegahan kecacman lebih lanjut. 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 11/7/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)11/7/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Mahyaruddin Salim B - Analisis Kualitas Pelayanan Instalasi Gawat Darurat...



 

114 
 

  

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 11/7/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)11/7/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Mahyaruddin Salim B - Analisis Kualitas Pelayanan Instalasi Gawat Darurat...



 

115 
 

 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 11/7/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)11/7/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Mahyaruddin Salim B - Analisis Kualitas Pelayanan Instalasi Gawat Darurat...



 

116 
 

PI'<ESIDEK 
R£PUBUK INDO!IIESJA 

-5-

b . pemeliharaan dan peningkata.n k esebatan perora.ngan 
melalui pelayanan kesehata.n yang pari puma tingka t 

kedua dan ketiga .sesuai kebutuban medis: 

c. Jl<'nyelenggaraan Jl<'DcJjdikan dan pelatih.an sumber daya 

manusia dalam rangka peningk.atan kema.m.puan 

dalam ~berian pelayanan kesdlall>n; dan 

d. penyelenggaraan penclitian dan pengembangan scrta 
penapis.an teknologi bidang kesehatan dalam rangka 

peningkatan pelayanan kesehatan dengan memperhatikan 

etika ilmu pengemhuan bidang kesehatan: 

BABIV 

TANGGUNG JAWAB 

PEMERINTAH DAN PEMERINTAH DAERAH 

Pasal6 

(I) Pemerintab dan pemerinmh daerab bertanggung jawab 

untuk 

a. menyectiakan Rumah Sakit be:tdasa.rkan keburuhan 

masyaraka t; 

b. menjrun.in pembiayaart pelayana.n keseharan di Ruma.h 

Sakit bagi. fakir mis.k:in, atau orang tidak mampu s.e-suai 
ketentuan perarura.n perundangundangan; 

c. membina dan mengawasi penyelenggaraa.n Rumah Sakit; 

d. memberikan perlindungan kepada Rumab Sakit agar dapat 
memberikan pelayanan kesehatan secara profesU>nal dan 

bertaoggung jawab~ 
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f1R~:SlDEN 
REPUBUK INDONESIA 

- 8 -

(3) Ket~muan mengenai Lata ruaog sebagaimana dimaks ud 
pada ayat Il l dilaksanakan sesua.i dengan peruntu.k&n lokasi 
yfl.ng dlAlUr dalam Rencana Tau1 Rua ng WilayAh 
Kobupli LenjKoro, Renca na 1'tHll Rus.ng Kllwtl88n 

PerkoiDAn dan/at.au R~ncana 1'ata Bo.ngu.non do.n 
Ungl<ungan_ 

(4) Hasil kaj ian kebutuhan penyele.nggaman Rurnah Sakit 
sebAgaimono dimAkoud pada 11)19L (1) karu• d idaaarko n 
pada :Hud i ke layo.kun dengun menggunaknn prinsip 

pemera Laao pelayanan , efisiensi dan efektivitas, sen.a 

demografi . 

Bagion Kttiga 
Bonguna.n 

Pasal9 

Persyaracan bongunon •ebagalmana dlmok1ud dalam Pasul 7 

ayat U) h9J'Us mernenuhi: 

a. persyaratan admin istratif dan persyatatan t.eknis bangunan 

gedung padA umumnya, se&ul'li dengAn ketencuAn pera1uran 

pel'un~Lang-undon&ani don 

b. persyuatao tekrtis bangu nan Ru.tnah Sakit, sesuai denga.n 

fu ngsi, kenyamanan dan kemudahan dala.m ptt'nberian 

JM=IB_y~tnan ser111 perJindungan dAn k~aeJ4mAian bagi semua 

orang te1·mosuk penyandang cacn.c, arulk4 ansk. d8Jl oron,g 

usia lanjut. 
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PRES !DEN 
REPUBUK iNDONESIA 

- 10 -

t3) Ketentuan lebih lanjut mengenai persyaratan tekni$ 

bangunan Rumah Sakit sebagai rnana dimaksud pada 
ayat Ill dan ayat (2) <liatur dengan Peraturan Menteri. 

Bagian Keernpat 

Ptasara n.a 

Pasal II 

( 1) Prasarana Rumah Sakit sebagaimana dimaksud dalam 

Pasal 7 ayat (I) dapat melipuli: 

a. instalasi air; 

b. instalasi mekanikal dan elektrikal; 

c. instalasi gas medik; 

d. inst.alasi uap; 

e. instalasi pe.ngelola.an litnbah; 

f. pene<:gahan dan penanggulangan kebakaran; 

g. pet'Unjuk, standar dan sara.na eva.kuasi saal te:rjadi 
keadaa.n daru.rat; 

h. instalasi tata udara: 

1. s istem informasi dan komunikasi; d..art 

j . ambulan. 

(2} Prasarana sebagaimana ditnaksud pada ayat (1) harus 

memenuhi standar peJayanan. kea.ma.nan. serta 
ke.elamatan dan kesehatan kerja penyelenggaraan Rumab 
Sakit 

(3) Pras.a.rana sebagaimana dimaksud pada a.yat (1) harus 
daJa.rn keadaan terpelihara dan berfungsi deng.an baik. 
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Lampiran 

PROSES PENGUMPULAN DATA 

 
Proses pengumpulan data untuk mendapatkan hasil penelitian Pelayanan 

Ruang Instalasi Gawat Darurat (IGD) dan Ruang Rawat Inap di Rumah Sakit 

Umum Daerah (RSUD) Dr. Tengku Mansyur Kota Tanjungbalai: 

   
 

Dokumentasi Wawancara dengan Dr. Tengku Mestika Mayang sebagai 
Direktur Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Dr. Tengku Mansyur Kota 

Tanjung balai  
(Sumber: Dokumentasi Pribadi 2023) 
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Dokumentasi dengan Surya Dika Darma Sitorus, S.Si, MM sebagai Kepala 
Bidang Program Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Dr. Tengku Mansyur 

Kota Tanjung balai  
(Sumber: Dokumentasi Pribadi 2023) 

 

 
 

Dokumentasi dengan Riky Arifin Yus, SKM sebagai Kasie Pelatihan Rumah 
Sakit Umum Daerah (RSUD) Dr. Tengku Mansyur Kota Tanjungbalai 

(Sumber: Dokumentasi Pribadi 2023). 
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Dokumentasi Wawancara dengan dr. Isma Niada Ningsih sebagai Dokter 
IGD Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Dr. Tengku Mansyur Kota 

Tanjung balai 
(Sumber: Dokumentasi Pribadi 2023) 

 
 

 
 

Dokumentasi Wawancara dengan Ibu Rosna Keluarga Pasien Rawat Inap 
(Kelas III) Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Dr. Tengku Mansyur Kota 

Tanjungbalai  
 (Sumber: Dokumentasi Pribdadi 2023)  
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Dokumentasi Wawancara dengan Ibu Rodiah Pasien Rawat Inap (Kelas III) 
Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Dr. Tengku Mansyur Kota 

Tanjungbalai  
(Sumber: Dokumentasi Pribadi 2023) 

 
 

 
 

Dokumentasi Wawancara dengan Bpk. Darwis Keluarga Pasien Rawat Inap 
(Kelas III) Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Dr. Tengku Mansyur Kota 

Tanjungbalai  
(Sumber: Dokumentasi Pribadi 2023) 
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LAMPIRAN OBSERVASI 

 

Observasi dilakukan untuk mendapatkan kebenaran dilapangan hasil dari 

penelitian Pelayanan Ruang Instalasi Gawat Darurat (IGD) dan Ruang Rawat Inap 

di Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Dr. Tengku Mansyur Kota Tanjungbalai: 

  
 

Dokumentasi Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Dr. Tengku Mansyur Kota 
Tanjungbalai 

(Sumber: Dokumentasi Pribadi 2023) 
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Dokumentasi Ruang Rawat Inap (Kelas III) Rumah Sakit Umum Daerah 

(RSUD) Dr. Tengku Mansyur Kota Tanjungbalai 
(Sumber: Dokumentasi Pribadi 2023) 

 

   
Dokumentasi Ruang Instalasi Gawat Darurat (IGD) Rumah Sakit Umum 

Daerah (RSUD) Dr. Tengku Mansyur Kota Tanjungbalai 
(Sumber: Dokumentasi Pribadi 2023). 
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