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Pendahuluan 

 Komplain terkait layanan rekam medis di Rumah Sakit 

 Terdapat 7 pasien yang komplain karena tidak puas 

 Pelayanan pengisian formulir klaim sangat lama yang 
mengakibatkan proses rembursment terhambat 
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah) 

1.Apa penyebab pasien komplain terhadap layanan pengisian 

formulir klaim (resume medis) di RSU Al-Islam H.M Mawardi? 

2.Bagaimana cara penyelesaian atau solusi agar layanan rekam 

medis bermutu dan mewujudkan kepuasan pasien? 
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Metode 
• Jenis penelitian  penelitian kuantitatif deskriptif.  

• Tempat penelitian  RSU Al-Islam H.M Mawardi Krian. 

• Variabel penelitian sesuai dengan ServQual yaitu mutu pelayanan 
meliputi: 

1. Tangiable 

2. Empaty 

3. Responsiveness 

4. Reliability  

5. Assurance 

6. Keterlambatan  

• Sampel penelitian   estimasi proporsi 44 pasien 50 pasien 

• Uji Chi-Square 
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Hasil 

Variabel Keterlambatan Total Asym.Sig 

Terlambat Tidak terlambat 

n % n % n % 

Kepuasan 
0,047 

  
Puas 16 32,0 5 10,0 21 42,0 

Tidak Puas 14 28,0 15 30,0 29 58,0 

Reliability 

0,038 Baik 12 24,0 14 28,0 26 52,0 

Kurang baik 18 36,0 6 12,0 24 48,0 

Responsiveness  

0,028 Baik  20 40,0 7 14,0 27 54,0 

Kurang baik 10 20,0 13 26,0 23 46,0 

Empathy 

0,804 Baik 20 40,0 14 28,0 34 68,0 

Kurang baik 10 20,0 6 12,0 16 32,0 

Assurance 

0,643 Baik  17 34,0 10 20,0 27 54,0 

Kurang baik 13 26,0 10 20,0 23 46,0 

Tangiable 

0,021 Baik  19 38,0 6 12,0 50 50,0 

Kurang baik 11 22,0 14 28,0 50 50,0 
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Pembahasan  

Dari hasil penellitian dapat diketahui bahwa 42% pasien dengan 
kategori puas dan 58% pasien dengan kategori tidak puas.  

Adapun variabel yang berpengaruh secara signifikan yaitu 
reliability, responsiveness dan tangiable. Akan tetapi variabel yang 
tidak berpengaruh secara signifikan yaitu empathy dan assurance. 
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Temuan Penting Penelitian 

• Terdapat permasalahan pada dokter yang mengisi formulir 
klaim (resume medis) belum selesai 

• Berkas rekam medis belum kembali ke ruang rekam medis 

• Berkas masih dalam proses verifikasi 



8 

Manfaat Penelitian 

1. Untuk mengetahui factor apa saja yang mempengaruhi 
keterlambatan pengembalian formulir klaim terhadap tingkat 
kepuasan pasien di RSU Al-Islam H.M Mawardi 

2. Memberikan saran atau masukan untuk meningkatkan 
pelayanan rekam medis dengan cara pemberian pelatihan 
dan evaluasi secara rutin dan perlu adanya implementasi 
rekam medis elektronik di pelayanan rekam medis. 
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