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Pendahuluan

@ Menurut Undang-Undang Nomor 44 Tahun 2009, A

didefinisikan sebagai institusi pelayanan kesehatan yang
menyediakan  layanan  kesehatan  individu  secara
keseluruhan yang mencakup rawat inap, rawat jalan, dan
\_ gawat darurat (UU No. 44 Tahun 2009). )

/Peloyonon Rawat Jalan dikenal sebagai Pelayanan keseho’rom
kepada pasien untuk keperluan observasi, diagnosis,
pengobatan, rehabilitasi dan pelayanan medis lainnya
yang tidak memerlukan rawat inap pasien. Petugas
pendaftaran rawat jalan dituntut cepat dan tepat dalam
mencatat data pasien, dengan adanya sistem informasi
dapat mempermudah dan mempercepat layanan serta
mengurangi kesalahan pengolahan data (B.Hardianti & P |

\ Listyorini, 2019)
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Pendahuluan

Kualitas pelayanan / service quality merupakan penilaian
terhadap harapan pelanggan dengan hasil kinerja, cara
petugas dalam melakukan pelayanan untuk membuktikan
bahwa rumah sakit memiliki mutu yang baik. Didalam
pelayanan sesuatu dikatakan bermutu tinggi ketika sesuatu
tersebut dianggap lebih baik, lebih cepat, karena sebagian
pelanggan mengartikan layanan kesehatan bermutu
adalah layanan yang memuaskan pelanggan (I.B. R. Jayaq,
2022)

Keputusan Menteri Kesehatan nomor
129/Menkes/SK/1I/2008 tentang Standar Pelayanan
Minimal Rumah Sakit yang ditetapkan di TPPRJ
waktu tunggu di rawat jalan kurang dari 60 menit
dengan  waktu penyediaan dokumen rekam
medis pelayanan rawat jalan kurang dari 10 menit
(Menkes No. 129/Menkes/SK/11/2008).
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

Bagaimana Tingkat Kualitas Pelayanan Terhadap Mutu
Pelayanan di Tempat Pendaftaran Pasien Rawat Jalan (TPPRJ)
Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan?
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Metode Penelitian

Lokasi dan Teknik
Waktu SomQIIng ‘ .
Jenis Penelitian Penelitian m Vorlqpel
- Menggunakan Penelitian Penelitian
Penelitian o . . purposive \
» yon% | P(ejﬁgllgigr;m | sampling yakni | Pigéfiggg?n | TRZIEIS:I?; | Teknka AT\noIisis
igunakan : : pasien yang : ara
ialah kuantitatif | dI,AR\iLsJ;/ri]y%hhSS?TI?IT . sedang 1 yang jrerdiri L~ Responsivene |
deSknphf Fatimah melakukan dari 40 SS, empOThy, UJ| Frekuensi
dengan Tulangan rawat jalan di pertanyaan compe’re.nce.,
menggunakan oada bulan Rumah Sakit menggupoko communicati
metode TOPSIS Maret-April Aisyiyah Siti n skala likert on, access
Tulangan
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Hasil & Pembahasan

® Dimensi tangibles (Berwujud/Nyata) mencakup fasilitas fisik, kelengkapan, dan material yang digunakan rumah
sakit, serta penampilan karyawan.

(<)

Kebersihan diruang tunggu pendaftaran rawat 54,71% Cukup
jalan Puas

Pefugas pendaftaran rawat jalan  selalu 56,29% Cukup Dari hasil pengcmc’rcn di TempOT Pendaftaran
berpenampilan rapi Puas Rawat Jalan Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah
Fasilitas tambahan seperti televisi, koran, majalah 45,86% Cukup Tulongcn masih belum memenuhi kebutuhan
agar pasien tidak bosan saat menunggu antrian Puas pcsien seper’ri ’rerbo’rosnyo jumlch koran, mcjoloh,
mainan  anak, dan felelvisi  lebih  baik
Tersedianya papan informasi  seperti  alur 53,14% Cukup dimcnfccfkcn Sebcgoi hiburcn pgsien SOOT

pendaftaran pasien Puas . ..
. o menunggu anfrian pendaftaran. Maka dari itu,
Tersedianya perlengkapan alat yang siap dipakai 55,86% Cukup

seperti komputer jaringan internet, mesin APM, Puas dihOeran. agar Tempo’r. pgndof’roron pOSien
pengeras suara, lcd yang menampilkan antrian dapat meningkatkan bukti fisik/nyata yang ada
Tersedianya ac agar ruangan menjadi sejuk 53,86% Cukup saat ini.
Puas
7/ | Tersedianya tempat duduk di ruang tunggu yang 49,86% Cukup

mencukupi Puas

52,80% Cukup
Puas

Jumlah

Tabel 3.2 Penilaian Kualitas/ Mutu Pelayanan Berdasarkan Dimensi Tangibles
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Hasil & Pembahasan

® Dimenisi reliability (kehandalan) adalah kemampuan suatu institusi untuk memberikan layanan yang akurat sejak
pertama kali tanpa membuat kesalahan apapun.

Persenfase Dari hasil pengamatan di Tempat Pendaftaran Rawat
Indikator Reliability Kategori : fov s i :
(%) Jalan Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan
Petugas pendaftaran memberikan informasi tentang alur 63,83% Puas ke’repo’ron wakfu dalam mendaftarkan posien
pendaftaran pasien sehingga dapat mempengaruhi tingkat kepuasan
Petugas pendaftaran memberi informasi tentang syarat 65,33% Puas [DOSIeﬂ. Menurut Keputusan Menteri Kesehatan No_mor
pendaftaran pasien BPJS/ Umum : 129 Tahun 2008 tentang Standar Pelayanan Minimal
(SPM) waktu yang diperlukan mulai pasien mendaftar
Pefugas pendaftaran rawat jalan melakukan pelayanan 64,50% Puas sompoi dilcyoni oleh dokter spesiolis adalah kurong
dengan tepat dalam melayani pasien sesuai dengan ) )
standart pelayanan minimal lebih 60 menit.
Unfuk meminimalisir permasalahan tersebut, perlu
n Prosedur pengadministrasian serta pembayaran yang tidak 65,17% Puas OdOI’]YO informasi sepu’ror peloyoncn rawat jolon
SKU“T — | S — - yang terpampang di dinding khususnya di area ruang
dﬁrs]?os?n?g?ksnos PEEEInieln it CIDSTIEIn Clenigiein yeins o s Tunggu posien rawat jolon dan mem_berikon ed.UkCISi
seputar pelayanan pendaftaran pasien rawat jalan
13 Ketepatan wakfu dalam mendaftarkan pasien 59.67% Puas melalui call center atau lewat aplikasi online untuk
64,06% Puas

menghindari penumpukan pasien apabila terjadi

Tabel 3.3 Penilaian Kualitas/ Mutu Pelayanan Berdasarkan Dimensi Reliability frobel pada jaringan.

iversi .
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Hasil & Pembahasan

® Dimensiresponsiveness (ketanggapan) adalah kesediaan dan kemampuan petugas dalam membantu para
pasien, dan merespon, serta menginformasikan kapan jasa akan diberikan.

Indikator Responsiveness Pers(;n)t S5€
(<]

Petugas pendaftaran rawat jalan melayani dengan 55 Dimensi responsi\/eness atau kefgngggpqn
elielin, Seyvin, Se(3e, SeRelil, Selili, 78,00% Flel termasuk  kedalam kemampuan petugas

\
0

I Petugas pendaftaran selalu mengingatkan pasien agar kesehatan menolong pelonggon dan
2

membawa karfu berobat sefiap kali berobat 78,80% Puas kesiapannya melayani sesuai prosedur dan
bisa memenuhi harapan pelanggan yang
cenderung meningkat dari waktu ke waktu
sejalan  dengan  kemajuan  feknologi

Petugas pendaftaran rawat jalan selalu siap membantu informasi  kesehatan yang dimiliki oleh
pasien apabila ada kesulitan 76,60% Puas

Petugas pendaftaran rawat jalan tanggap dalam
membantu pasien yang datang 76,40% Puas

pelanggan. Artinya, petugas diharapkan
mampu mempertahankan sikap tanggap

Kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan ) ]
-1 | yang dibutuhkan oleh pasien 80,20% Puas berkesinambungan guna meningkatkan
mutu kualitas dari pelayanan yang ada di
7800%  Puos tempat pendaftaran rawat jalan.

Tabel 3.4 Penilaian Kualitas/ Mutu Pelayanan Berdasarkan Dimensi Responsiveness

\,
. 5 . g . universitas ida1912
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Hasil & Pembahasan

® Dimensi empathy adalah upaya memahami keinginan pasien untuk mendapat kejelasan informasi

demi kepentingan pasien.

melengkapi persyaratan BPJS / Umum

Petugas pendaftaran rawat jalan selalu berkomunikasi

Z | dengan baik kepada pasien

N
o)

. Petugas membantu pasien apabila kesulitan dalam
1

Petugas pendaftaran rawat jalan memberikan informasi
<1 | pelayanan kepada pasien dengan jelas

Petugas pendaftaran rawat jalan selalu bersikap adil

tanpa membeda - bedakan antara pasien BPJS dengan

pasien umum

Pemahaman dari petugas akan kebutuhan/perasaan
pasien

Petugas bersikap ramah serta sopan dalam memberikan

pelayanan di bagian pendaftaran

Jumlah

Tabel 3.5 Penilaian Kualitas/ Mutu Pelayanan Berdasarkan Dimensi Empathy

=X

62,17%

65,83%

65,67%

65,33%

61,50%

65,50%

64,33%

Indikator Empathy Pers(?;)i S5
o

Puas

Puas

Puas

Puas

Puas

Puas

Puas
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Dimensi empathy untuk mengembangkan dan
melakukan aktivitas pelayanan sesuai dengan
tingkat pengertian dan pemahaman masing-
masing pihak tersebut. Petugas yang memberi
layanan harus merasa seperti pihak yang ingin
dilayani dan memahami masalah mereka. Pasien
yang dilayani juga harus memahami keterbatasan
dan kemampuan orang yang dilayani, sehingga
keduanya memiliki perasaan yang sama. Upaya
untuk memberikan kualitas layanan diiringi dengan
pemahaman petugas, termasuk kemudahan untuk
memberikan informasi tentang layanan kepada
pasien.

sidoarjo




Hasil & Pembahasan

® Dimensi competence atau kompetensi adalah kemampuan memberikan pelayanan yang baik harus didasarkan
kepada kecakapan atau keterampilan yang tinggi sehingga mampu menumbuhkan kepercayaan pasien
terhadap rumah sakit.
;_Pen’ringnyo penguasaan kompetensi pengetahuan, |
keterampilan, dan  perilaku  bagi seorang -
. profesional petugas pendaftaran terkait dengan

Persentase

(%) Kategori

Indikator Competence

Petugas pendaftaran rawat jalan mampu dalam

. merespon pertanyaan pasien terkait keluhannya 74.20% PUGS , kualitas kerjO dan jenjong korimyo, sehinggo .
' diperlukan sumber daya manusia yang memenuhi |

Kecepatan petugas dalam menangani keluhan pasien ) kompe’rensi dalam melakukan pekerjoonnyo di )

2 dan memberikan solusi 75,40% Puas |’rempo’r pendaftaran. :
. - Dimensi competence mencakup pemberi layanan |

KEmEmPUEn | PEINIgRs  Selem  MERSEenen  Pesen [ o, e PUGS | kesehatan dengan mengikuti  standar layanan :

dengan tepat

Petugas memberikan penjelasan/arahan dengan jelas . kesehatan yang telah disepoko’ri Seperﬂ ke’repo’ron, |

|kepo’ruhon, kebenaran dan konsistensi. Apabila -
81,60% SEITEel .salah  satu  kompetensi tidak dipenunhi dapat |

76,80% Puas

Petugas mampu mengoperasikan komputer dengan baik

P . . . .
— mengakibatkan penyimpangan kecil tferhadap .
| pelayanan sampai pada kesalahan fatal yang |
Tabel 3.6 Penilaian Kualitas/ Mutu Pelayanan Berdasarkan Dimensi Competence _dopcimeﬂrunﬁm mﬂu Iclqnglkese_hgmf_ B

W umsida1912 § muhammadiyah @3 umsida1912
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Hasil & Pembahasan

® Dimensi communication atau komunikasi adalah kemampuan dalam memberikan pelayanan yang baik harus
didasarkan kepada kemampuan berkomunikasi yang baik dengan pihak yang di layani.

: komunikasi adalah hal yang paling penfing.

P L EreB T M Teel el ElERel yelng el Komunikasi yang kurang efektif juga dapat
Imengerti olel asien . .

J P 80,80% Fues menunjukkan  kemungkinan  keterlambatan
pelayanan  pendaftaran  pasien  karena

Petugas mampu menjelaskan dengan jelas atas

pertanyaan yang diajukan pasien 79 00% - . banyaknya pelayanan yang ada di rumah
. sakit.
Petugas memberikan kesempatan bertanya kepada : Dalam dimensi communication menyongku’r
asien 74,20% Puas : . . .
pasie - . kemampuan dalam memberikan informasi
4 SPOegL(;%os dalam melayani pasien dengan ramah dan 79 20% PLGS kepado posien dalam bahasa yang dOpOIT
Petugas meminta izin  sebelum melakukan : mereka pohoml. H.C1|.II’]I dO_th memenunhi
pendaftaran pasien 76 80% PUGS . kebutuhan informasi -informasi yang  telah
: diberikan petugas dengan sangat jelas mulai
~. didapatkan oleh pasien.

>
*

.....
----------------------------------------------------------------------------

Tabel 3.7 Penilaian Kualitas/ Mutu Pelayanan Berdasarkan Dimensi Communication

N
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Hasil & Pembahasan

® Dimensi access adalah kemudahan layanan kesehatan yang ditawarkan itu dapat dicapai oleh
masyarakat, tidak terhalang oleh keadaan geografis, sosial, ekonomi, dan bahasa.

Ak rafi iukur ngan jarak, lam
Indikator Access FEEZIEDS Kategori s.es geog O. > divky (.je g9 jara ama
(%) perjalanan, jenis transportasi dan atau hambatan
Peli};gos mengetfahui jenisjenis layanan di rumah o o PUGS fisik lainnya. Akses ekonomi berkaitan dengan
— ot » . f kemampuan membayar biaya layanan kesehatan.
Kemudahan pasien untuk mendapatkan informasi . . . .
yang jelas seperti jadwal dokter 66,17% Puas Akses sosial berkaitan dengan dopq’r diterima o’rgu
. - tidak layaknya layanan kesehatan itu secara sosial,
Zﬁ&’fgﬁj gnengetahul tempat polidnik yong akan 717 Puas kepercayaan dan perilaku. Akses organisasi adalah
sejauh mana layanan kesehatan itu diukur agar
Akses jalan menuju rumah sakit dapat dilalui tanpa 65.17% PUAS memberi kemudahan kepodo posien.
ada hambatan
Rumch-lsqk” memiliki akses kerja sama dengan - 350 PUGS Diharapkan Kementerian Kesehatan meningkatkan
asuransl lain
- ' akses masyarakat terhadap layanan kesehatan
Dapat menggunakan fasilitas rumah sakit dengan . . . . .
mudah 61.00% Puas berkualitas tinggi dengan menyediakan fasilitas
DT sor e kesshafon yang seragam di seluruh Indonesic
o . . . sehingga sefiap orang mendapatkan perawatan
Tabel 3.8 Penilaian Kualitas/ Mutu Pelayanan Berdasarkan Dimensi Access medis dengan biaya yang lebih rendah dan lebih

dekat ke rumah mereka.

N\
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Manfaat Penelitian

@

Manfaat Bagi Rumah Sakit
Dapat digunakan sebagai

bahan masukan dan saran
untuk  melakukan  evaluasi
terhnadap kinerja petugas agar
dapat meningkatkan kualitas
pelayanan yang dapat

memuaskan pasien.

4

@

-

® Manfaat Bagi Peneliti

Dapat digunakan sebagai
sumber informasi dalam
menambah wawasan dan
menambah  kepustakaan yang
sudah ada terutama mengenai
kemampuan  petugas  dalam
meningkatkan kualitas pelayanan
rawat  jalan melalui mutu

pelayanan kesehatan.

4

—N iversi )
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