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ABSTRAK

Rumah Sakit sebagai salah satu sarana kesehatan yang memberikan pelayanan
kesehatan kepada masyarakat memiliki peran yang sangat untuk mewujudkan
derajat kesehatan yang optimal dan baik bagi masyarakat untuk itu perlunya
adanya pengukuran kualitas pelayanan untuk melihat kepuasan pasien didalam
lingkup pendaftaran. Dari study yang telah diamati, diperoleh adanya
ketidakpuasan pada pelayanan di bagian pendaftaran pasien rawat jalan Rumah
Sakit YPK Mandiri Jakarta. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
pasien. Penelitian ini menggunakan Mix Method atau metode kombinasi (metode
kualitatif dan metode kuantitatif). Populasi dalam penelitian ini yakni pasien
Rumah Sakit YPK Mandiri Jakarta 350 orang. Sampel populasi kualitatif dalam
penelitian ini yakni sekitar 5 pasien dan populasi kuantitatif yaitu 70 pasien.
Teknik sampling menggunakan probability sampling ditampilkan dalam daftar
pertanyaan secara wawancara untuk metode kualitatif dan terdapat tabel analisis
regresi sederhana. Hasil penelitian terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan di
bagian pendaftaran terhadap kepuasan pasien rawat jalan, dengan nilai sig 0,000 >
dari 0,05 dengan koefisien korelasi 0,802 dan hasil pengujian atau hasil
persamaan regresi linear sederhana yang diperoleh persamaan Y=
67,506+0,486X. Dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan di bagian
pendaftaran terhadap kepuasan memiliki keeratan hubungan yang cukup. Rumah
Sakit sebagai penyedia layanan kesehatan sebaiknya lebih memprioritaskan
kualitas pelayanan untuk meningkatkan kepuasan pasien, karena kualitas
pelayanan di bagian pendaftaran mempunyai pengaruh besar terhadap kepuasan
pasien dengan cara penambahan sumber daya manusia, memperhatikan waktu
tunggu dan dan memberikan fasilitas pendaftaran yang memadai

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien, Loket Pendaftaran
Pasien.



viii

ABSTRACT

The hospital as one of the health facilities that provides health services to the
community has a very important role in realizing optimal and good health status
for the community, therefore it is necessary to measure the quality of service to
see patient satisfaction within the scope of registration. From the study that has
been observed, it was found that there was dissatisfaction with the service at the
outpatient registration section at YPK Mandiri Hospital, Jakarta. Service quality
affects patient satisfaction. This study uses the Mix Method or a combination
method (qualitative methods and quantitative methods). The population in this
study were 350 patients at the YPK Mandiri Jakarta Hospital. The qualitative
population sample in this study is about 5 patients and the quantitative population
is 70 patients. The sampling technique using probability sampling is shown in the
interview questionnaire for the qualitative method and there is a simple regression
analysis table. The results showed that there was an influence between the quality
of service in the registration section on outpatient satisfaction, with a sig value of
0.000 > 0.05 with a correlation coefficient of 0.802 and the results of the test or
the results of the simple linear regression equation obtained by the equation Y =
67.506 + 0.486X. Hospitals as health service providers should prioritize service
quality to increase patient satisfaction, because the quality of service in the
registration department has a major influence on patient satisfaction by adding
human resources, paying attention to waiting times and providing adequate
registration facilities.

Keywords: Service Quality, Patient Satisfaction, Patient Registration
Counter.
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BAB I

PERMASALAHAN PENELITIAN

A. Latar Belakang Masalah

Pelayanan kesehatan merupakan salah satu faktor yang

mempengaruhi derajat kesehatan masyarakat. Keberadaan pelayanan

kesehatan tersebut dipengaruhi oleh keberadaan unit pelayanan kesehatan

itu sendiri, mulai dari kondisi fisik bangunan, ketersediaan alat dan tenaga,

serta manajemen pelayanan termasuk didalamnya mutu pelayanan. Rumah

Sakit sebagai salah satu sarana kesehatan yang memberikan pelayanan

kesehatan kepada masyarakat memiliki peran yang sangat strategis dalam

mempercepat peningkatan derajat kesehatan masyarakat. Oleh karena itu

Rumah Sakit dituntut untuk memberikan pelayanan yang bermutu yang

memuaskan bagi pasiennya sesuai dengan standar yang ditetapkan dan

dapat menjangkau seluruh lapisan masyarakatnya.

Menurut Fandy Tjiptono (2016: 17) Perusahaan harus benar-benar

memahami sejumlah faktor potensial yang bisa menyebabkan buruknya

kualitas pelayanan, diantaranya:

1. Produksi dan konsumsi terjadi secara simultan

2. Intensitas tenaga kerja yang tinggi, ini dimaksudkan

keterlibatan antara karyawan dalam menyampaiann jasa dapat

menimbulkan masalah kualitas

3. Dukungan terhadap pelanggan internal kurang memadai

4. Kurangnya antar komunikasi

5. Memperlakukan semua pelanggan dengan cara yang sama

Menurut Fandy Tjiptono (2014:59), Kriteria pelayanan yang baik

memenuhi standar kualitas pelayanan adalah sebagai berikut:
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1. Ketepatan waktu dalam melayani pelanggan

2. Meminimalkan kesalahan dalam pelayanan

3. Berprilaku baik dan sopan dalam pelayanan

4. Mudah memahami maksud dari pelanggan

5. Mengutamakan kenyaman dan keamanan untuk semua pelanggan

Kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan pasien

terhadap rumah sakit sehingga semakin banyak jasa yang ditawarkan

kepada masyarakat dalam rangka memenuhi kebutuhan hidupnya (Gultom,

2008:163). Dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan, Rumah Sakit

YPK Mandiri Jakarta berupaya melakukan perubahan dalam peningkatan

pelayanan di dalam lingkup loket pendaftaran dengan melakukan

pendaftaran online melalui dalam  melayani pasien agar pasien tidak

merasa dirugikan waktu dalam hal menunggu. Namun dalam aktivitasnya,

pelayanan kesehatan pada RS YPK Mandiri Jakarta masih

terdapat kemungkinan ketidakpuasan pasien atas pelayanan yang belum

sesuai dengan keinginan. Adapun pasien harus datang langsung ke rumah

sakit dan harus antri yang ternyata menghabiskan banyak waktu,

pendaftaran juga dapat dilakukan via telepon namun sering jaringan

telepon yang digunakan sedang sibuk. Permasalahan yang kemudian

terjadi adalah membludaknya pasien yang akan datang berobat sehingga

hal ini berdampak pada daya tanggap yang kurang maksimal dari pemberi

layanan kepada pasian yang datang. Hal tersebut kemungkinan menjadi

pengalaman yang mengecewakan bagi para pasien yang berobat di RS

YPK Mandiri Jakarta. Berdasarkan hasil survey kualitas pelayanan yang

baik akan tertuju pada kepuasan pasien, dapat dibuktikan  bahwa pasien

akan mengalami kepuasan terhadap layanan kesehatan jika pelayanan itu

sendiri telah disepakati bersama dan sebaliknya akan seperti itu.

Berdasarkan jurnal (Inggrida:2017) mengenai penelitian

sebelumnya pelayanan yang buruk dapat mengakibatkan menurunan
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pasien dan permasalahan tersebut dapat dijumpai terutama pada bagian

pendaftaran yang sering kali sistem mengalami permasalahan koneksi

sehingga petugas pelayanan tidak segera melakukan pendaftaran secara

manual. Maka dari itu terdapat hasil penelitian agar petugas rumah sakit

segera memperbaiki agar tidak lagi terjadi penumpukan berkas rekam

medis pasien.

Pada dasarnya pasien selalu mengharapkan kepuasan terhadap

pelayanan, fasilitas rumah sakit yang baik dan keramahan rumah sakit

serta daya tanggap, kompetensi dan kesungguhan staf rumah sakit. Oleh

karena itu, rumah sakit dituntut untuk selalu berusaha meningkatkan

pelayanan yang memuaskan kepada pasien

Rumah Sakit YPK Mandiri Jakarta merupakan rumah sakit kelas

tipe B yang sebelumnya hanya melayani layanan kesehatan perempuan

dan anak (RSIA) dan sejak Mei 2017 telah menjadi rumah sakit umum.

Berikut data kunjungan pasien rawat jalan pada Rumah Sakit YPK

Mandiri Jakarta dalam 3  tahun terakhir di bagian pendaftaran pada tahun

2019 sampai dengan tahun 2021 seperti terlihat pada tabel berikut :

Tabel 1.1
Daftar kunjungan Pasien RS YPK Mandiri Jakarta

Bulan
Jumlah

Kunjungan
Bulan

Jumlah
Kunjungan

Bulan
Jumlah

Kunjungan
Januari 2.097 Januari 1966 Januari 1933
Februari 1.689 Februari 2099 Februari 1950
Maret 1.963 Maret 1894 Maret 1999
April 1.875 April 1652 April 1998
Mei 1.664 Mei 1556 Mei 2005
Juni 2.004 Juni 1325 Juni 2029
Juli 1.866 Juli 1844 Juli 2100
Agustus 1.996 Agustus 1582 Agustus 2358
September 2.111 September 1422 September 2856
Oktober 1.960 Oktober 1762 Oktober 2659
Nopember 1.889 Nopember 1499 Nopember 2668
Desember 1.999 Desember 1719 Desember 2887

Jumlah 23.113 Jumlah 20320 Jumlah 27442
Rata-rata 1.926 1.693 2.287

Sumber : Rekam Medis RS YPK Mandiri Jakarta
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Terdapat naik turun pada jumlah kunjungan pasien rumah sakit

YPK Mandiri Jakarta dan pada tahun 2020 mengalami penurunan

kunjungan pasien dikarenakan tahun 2020 masuknya virus covid yang

membuat beberapa pasien menjadi takut untuk keluar rumah terutama

berkunjung kerumah sakit untuk mendapatkan pelayanan kesehatan.

Berdasarkan hal tersebut, peneliti dapat meninjau lebih lanjut

analisis kualitas pelayanan pendaftaran terhadap kepuasan pasien di

Rumah Sakit YPK Mandiri Jakarta perlu dilakukan.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka yang rumusan

masalah yang diangkat dalam penelitian ini adalah

1. bagaimana kualitas pelayanan bagian pendaftaran pada Rumah

Sakit YPK Mandiri Jakarta?

2. bagaimana kepuasan pasien bagian pendaftaran pada Rumah Sakit

YPK Mandiri Jakarta?

C. Tujuan
Tujuan dalam penelitian ini adalah:

1. Untuk mengidentifikasi kualitas pelayanan di bagian pendaftaran

dalam Rumah Sakit YPK Mandiri

2. Untuk mengetahui kepuasan pasien dibagian pendaftaran dalam

Rumah Sakit YPK Mandiri

D. Manfaat Akademik

Manfaat Akademik dalam penelitian ini adalah:

1. Melalui penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan

bahan kajian pengembangan ilmu administrasi khususnya

pelayanan kesehatan.
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2. Hasil penelitian ini diharapkan mampu menjadi bahan referensi

bagi penelitian berikutnya yang sejenis.

E. Manfaat Praktis

1. Sebagai bahan masukan dan evaluasi bagi pihak rumah sakit dalam

meningkatkan kualitas pelayanan Kesehatan di Rumah Sakit YPK

Mandiri Jakarta.

2. Hasil penelitian yang dilakukan diharapkan dapat memberikan

kontribusi, informasi, dan masukan kepada Rumah Sakit YPK

Mandiri Jakarta dalam upaya meningkatkan pelayanan kesehatan

demi terciptanya kesejahteraan kesehatan di masyarakat.


