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Abstrak

Latar Belakang : Pendaftaran online merupakan penerapan teknologi yang diharapkan mampu membuat
pekerjaan perekam medis semakin mudah, cepat, tepat, dan tentu dapat meminimalisir masalah yang ada, sehingga
dapat meningkatkan mutu pelayanan di pendaftaran. Meskipun begitu tidak menutup kemungkinan bahwa
pendaftaran online masih memiliki hambatan dalam pengaplikasiannya, oleh karena itu perlu dilakukan penelitian
untuk mengetahui faktor-faktor penghambat pendaftaran online pasien rawat jalan di Rumah Sakit Nur Hidayah
Bantul. Tujuan : Mengetahui faktor-faktor penghambat pendaftaran online pasien rawat jalan di Rumah Sakit Nur
Hidayah Bantul. Metode Penelitian : Jenis penelitian adalah deskriptif kualitatif dengan rancangan penelitian
studi kasus dan observasi. Pengumpulan data menggunakan teknik wawancara, observasi, dan studi dokumen.
Hasil : Faktor penghambat yang terjadi di pendaftaran online di Rumah Sakit Nur Hidayah Bantul antara lain
human error yang masih dilakukan petugas pendaftaran maupun pasien yang salah mengisi format pendaftaran,
server down dan koneksi internet yang kurang stabil membuat waktu tunggu pasien semakin lama dan berdampak
pada penumpukkan pasien di loket pendaftaran, dan faktor yang terakhir yaitu loket pendaftaran yang masih
menjadi satu tempat dan pembagian kerja yang kurang terstrukur membuat petugas kurang maksimal dalam
melaksanakan kewajibannya. Kesimpulan : Faktor penghambat pendaftaran online pasien rawat jalan yang terjadi
di Rumah Sakit Nur Hidayah Bantul antara lain, masih terjadi human error, server down serta koneksi internet
yang kurang stabil, dan loket pendaftaran yang masih menjadi satu tempat serta pembagian kerja yang kurang
terstruktur dimana hal ini berdampak pada penumpukkan pasien di loket pendaftaran yang menjadikan waktu
tunggu pasien menjadi semakin lama. Hal tersebut juga dapat mempengaruhi mutu pelayanan penerimaan pasien
rawat jalan di Rumah Sakit Nur Hidayah Bantul.

Kata kunci : Root Cause Analysis, Pendaftaran Online, Mutu Pelayanan

Abstrack

Background : online registration is a means of technology that is expected to be able to make the work of medical
recorders easier, faster, more precise, and of course can minimize existing problems, so as to improve the quality
of service in registration. Even so, it is possible that online registration still has obstacles in its application,
therefore it is necessary to conduct research to find out the factors inhibiting online registration of outpatient
admission services at Nur Hidayah Bantul Hospital. Purpose : Knowing the factors inhibiting online of outpatient
admission services at Nur Hidayah Bantul Hospital. Research Methods: This type of research is descriptive
qualitative with case study research design and observation. Data collection uses interview techniques,
observation, and document studies. Results : Inhibiting factors that occur in online registration at Nur Hidayah
Bantul Hospital include human error that is still carried out by registration officers and patients who fill in the
wrong registration format, servers down and unstable internet connections make patient waiting times longer and
have an impact on the accumulation of patients at the registration counter, and the last factor is the registration
counter which is still only one and the distribution of jobdesc which is not structured making the officer is less than
optimal in carrying out their obligations. Conclusion : Factors inhibiting the online registration of outpatients that
occur at Nur Hidayah Bantul Hospital, there is still human error, down servers and unstable internet connections,
and registration counters that are still one place and a less structured division of labor which has an impact on the
accumulation of patients at the registration counter which makes patient waiting times longer. This problem can
affect the quality of outpatient admission services at Nur Hidayah Bantul Hospital.

Keywords: Root Cause Analysis, Online Registration, Quality of Service
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PENDAHULUAN

Berdasarkan Undang-Undang nomor
44 Tahun 2009 tentang rumah sakit, rumah
sakit ~ merupakan institusi  pelayanan
kesehatan ~ bagi  masyarakat  dengan
karakteristik tersendiri yang dipengaruhi oleh
perkembangan ilmu pengetahuan kesehatan,
kemajuan teknologi, dan kehidupan sosial
ekonomi masyarakat yang tetap harus
mampu meningkatkan pelayanan yang lebih
bermutu serta terjangkau oleh masyarakat
agar terwujud derajat kesehatan yang
setinggi-tingginya.

Dalam rumah sakit terdapat sistem
pendaftaran pasien yang merupakan awal
dari keseluruhan proses rekaman medis atau
disinilah pelayanan pertama kali yang
diterima oleh seorang pasien saat tiba di
rumah sakit. Tata cara penerimaan pasien
yang akan dirawat dan petugas penerimaan
pasien rawat jalan merupakan sebagian dari
sistem prosedur pelayanan rumah sakit, jadi
baik buruknya pelayanan di rumah sakit
dapat dinilai dari pelayanan bagian
pendaftarann pasien (Depkes, 2006).

Pada umumnya persoalan pelayanan
pendaftaran di rumah sakit adalah antrian
yang panjang dan membutuhkan waktu
tunggu yang lama, berangkat dari persoalan
tersebut maka diwujudkan pelaksanaan e-
goverment melalui inovasi pelayanan
pendaftaran dalam jaringan online berbasis
web atau aplikasi yang dapat diakses melalui
komputer maupun telepon seluler yang
terhubung dengan internet. Kehadiran
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aplikasi  pendaftaran  berbasis  online
diharapkan dapat membantu masyarakat
umum dan pasien khususnya untuk
mendaftarkan diri ke layanan kesehatan yang
diinginkan, sehingga dengan mudah mereka
mendaftarkan diri untuk mendapatkan
penanganan medis tanpa harus membuang
waktu yang lama (Masniah, 2015:9).
Berdasarkan studi pendahuluan yang
dilakukan pada hari Kamis tanggal 10 Maret
2022 di Rumah Sakit Nur Hidayah, peneliti
menemui penanggungjawab rekam medis
untuk dimintai informasi terkait sistem
pendaftaran online. Dari studi pendahuluan
tersebut mendapatkan hasil bahwa sistem
pendaftaran di Rumah Sakit Nur Hidayah
Bantul telah menerapkan pendaftaran secara
online, meski begitu sistem pendaftaran
online di Rumah Sakit Nur Hidayah masih
saja mengalami kendala, hal ini sangat
berdampak pada penunjangan  mutu
pelayanan, dimana pendaftaran merupakan
layanan pertama yang diberikan petugas
ketika pasien berkunjung ke rumah sakit
guna mendapatkan pelayanan Kesehatan

METODE PENELITIAN
a. Jenis Penelitian
Jenis yang digunakan untuk
penelitian ini adalah deskriptifkualitatif
dengan rancanganpenelitian studi kasus
dan observasi yang terjadi di lapangan.
Analisis yang dilakukan dalam penelitian
ini ialah menggunakan metode root
cause analysis yang merupakan alat
untuk menemukan akar masalah dari
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faktor-faktor penghambat pendaftaran

onlinepasien rawat jalan di Rumah Sakit

Nur Hidayah Bantul. Adapun langkah —

langkah menentukanroot cause analysis

menurut MaxAmmerman (1998) dalam

bukunya yang berjudul Root Cause

Analysis ialah :

1) Mengidentifikasi masalah

2) Menjelaskan apa yang terjadi

3) Mengidentifikasi faktor
penyebab

4) Mengidentifikasi akar penyebab

5) Merancang dan menentukan rencana
perbaikan

6) Mengukur hasil evaluasi perbaikan

Lokasi dan Waktu
Penelitian ini dilakukan di unit rekam
medis bagian pendaftaran Rumah Sakit
Nur Hidayah Bantul, dan dilaksanakan
pada bulan Mei- Juli 2022.
Instrumen  Penelitian  dan  Teknik
Pengumpulan data

Menurut Suharsimin Arikunto (2010)
instrumen penelitian adalah alat atau
fasilitas yang digunakan peneliti dalam
mengumpulkan data agar pekerjaannya
lebihmudah dan hasilnya lebih baik, lebih
cermat, lengkap dan sistematis sehingga
lebih mudahdiolah. Instrumen penelitian
ini  merupakan peneliti sendiri dan
menggunakan berbagai alat bantu, yaitu
perekam suara berupa handphone,
Adapun teknik pengumpulan data dalam
penelitian  ini  adalah  wawancara,
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. Mengidentifikasi

observasi, dan studi dokumen.

HASIL

a. Mengetahui aplikasi apa saja yang

digunakan untuk mendaftar secara
online pasien rawat jalan di Rumah
Sakit NurHidayah Bantul.

Dalam  penelitian  ini,  peneliti
melakukan wawancara dan observasi,
dan ditemukan databahwa Rumah Sakit
Nur Hidayah Bantul menggunakan
aplikasi WhatsApp dan web rumah sakit
untuk membantu proses pendaftaran
online pasien rawat jalan di rumah sakit
tersebut.
masalah  yang
menyebabkan sebuah dampak atau
kerugian terkait hambatan dalam
pendaftaran online pasien rawat jalan
di Rumah Sakit Nur Hidayah Bantul.

Dalam  penelitian ini,  peneliti
melakukan wawancara dan observasi,dan
ditemukan data bahwa pasien yang
mendaftar online masih perlu verifikasi
berkas khususnya pasien BPJS diloket
pendaftaran  sehingga menimbulkan
antrian yang cukup panjang di loket
pendaftaran, sedangkan untuk web rumah
sakit masih sangat jarang digunakan oleh
pasien.

. Mengetahui apa yang terjadi terkait

dengan hambatan dalam pendaftaran
online pasien rawat jalan di Rumah
Sakit Nur Hidayah Bantul.

Dalam  penelitian ini,  peneliti
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melakukan wawancara dan observasi,
dan ditemukan data bahwa pasien umum
yang sudah mendaftarkan diri melalui
aplikasi WhatsApp maupun web rumah
sakit bisa langsung menunggu di poli
yang dituju, sedangkan pasien BPJS
harus menuju ke loket pendaftaran untuk
melakukan  verifikasi  berkas dan
mencetak SEP dan untuk web rumah
sakit jarang digunakan pasien karena
mayoritas pasien rawat jalan di Rumah
Sakit Nur Hidayah berasal dari desa dan
sudah berusia lanjut.

. Mengetahui faktor penyebab
terjadinya hambatan dalam
pendaftaran online pasien rawatjalan
di Rumah Sakit Nur Hidayah Bantul.

Dalam  penelitian ini,  peneliti

melakukan wawancara dan observasi,
dan ditemukan data bahwa masih sering
terjadi human error, server down serta
koneksi internet yang kurang stabil, dan
loket pendaftaran yang masih menjadi
satu tempat serta pembagian kerja yang
kurang terstruktur.
. Mengetahui akar penyebab faktor
penghambat pendaftaranonline pasien
rawat jalan di Rumah Sakit Nur
Hidayah Bantul.

Dalam  penelitian ini,  peneliti
melakukan wawancara dan observasi,
dan ditemukan data bahwaakar penyebab
faktor penghambat pendaftaran online
pasien rawat jalan vyaitu kurangnya
ketelitian dalam pengisian format
pendaftaran sesuai SOP baik dari petugas
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maupun pasien, koneksi internet yang
kurang stabil menjadikan waktu tunggu
menjadi semakin lama, dan loket
pendaftaran yang masih menjadi satu
tempat serta pembagian tugas yang
kurang terstruktur.

PEMBASAHAN
a. Mengetahui aplikasi apa saja yang

digunakan untuk mendaftar secara
online pasien rawat jalan di Rumah
Sakit NurHidayah Bantul.

Rumah Sakit Nur Hidayah Bantul telah
menerapkanpendaftaran online sejak awal
tahun 2021 dimana aplikasi yang
digunakan untuk membantu pendaftaran
online di rumah sakit tersebut adalah
aplikasi WhatsAppdan web rumah sakit.

Pada pendaftaran online melalui
aplikasi WhatsApp dilayani oleh petugas
customer service untuk pendaftaran
online melalui web rumah sakit dilayani
oleh pihak ketiga yang telah dipercaya
rumah sakit sedangkan untuk petugas
pendaftaran sendiri hanya melayani
pasien yang mendaftarsecara offline serta
bertugas untuk verifikasi berkas dan
mencetak SEP untuk pasien BPJS.

Hal ini sejalan dengan jurnal yang
dibuat oleh Muhammad Idris,Sobar, dan
Catur Septiawan Gunarto (2020) dimana
jurnal  ini  menyebutkan  bahwa
pengembangan yang dilakukan dengan
menambahkan fitur-fitur terbaru yang
berguna untuk percepatan terhadap akses
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pelayanan pasien harus sudah mendukung
semua hal yang  dibutuhkan oleh
stakeholder dan standar yang ditetapkan
rumah sakit sudah sesuai dengan fungsi
kerja dari sistem, penyajian,
penyimpanan, serta keamanan laporan
atau ouput yang dihasilkandalam sistem
pendaftaran berbasisaplikasi android dan
web sudah konsisten.

b. Mengidentifikasi masalah yang
menyebabkan sebuah dampak atau
kerugian terkait hambatan dalam
pendaftaran online pasien rawat jalan
di Rumah Sakit Nur Hidayah Bantul.

Permasalahan yang timbul adalah di
bagian pendaftaran Rumah Sakit Nur Hidayah
Bantul adalah antrian pasien online BPJS
yang panjang Yyang dikarenakan masih
harus verifikasi berkas dan mencetak
Surat Eligibilitas Peserta (SEP) oleh
petugas pendaftaran serta web rumah
sakit yang jarangdigunakan oleh pasien
rawat jalan untuk mendaftar.

Hal ini sejalan dengan jurnal yang
dibuat oleh Suhartoyo (2018) dimana
didalam jurnal tersebut menyatakan
bahwa segala yang berkaitan dengan
penjaminan termasuk dengan  Surat
Eligibilitas Peserta seharusnya
dikeluarkan dan diurusoleh tim casemix.

c. Mengetahui apa yang terjadi terkait
dengan adanya hambatan dalam
pendaftaranonline pasien rawat jalan di
Rumah Sakit Nur HidayahBantul.

Dari hasil observasi, wawancara
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mendalam, serta studi dokumen, peneliti
mendapatkan hasil bahwa pasien online
BPJS masih  harus menuju loket
pendaftaran guna verifikasi berkas dan
cetak Surat Eligibilitas Peserta (SEP)
dimana hal ini akan dilayani oleh petugas
pendaftaran. Sedangkan  pendaftaran
melalui web rumah sakit masih sangat
jarang digunakan oleh pasien, karena
mayoritas pasien rawat jalan di Rumah
Sakit Nur Hidayahberasal dari desa dan
sudah berusia lanjut.

Hal ini sejalan dengan jurnal yang
dibuat oleh Lailaturahmi Ahza dan
Hendra Nusa Putra(2021) dimana dalam
jurnal tersebut menyatakan bahwa sistem
ini belum bisa beradaptasi di kalangan
masyarakat sepenuhnya, karena banyak
pengguna aplikasi adalah berusia lanjut
dan kurang paham dengan penggunaan
sistem sehingga mengalami kesulitan
dalam melakukan pendaftaran.

. Mengetahui faktor penyebab terjadinya

hambatan dalam pendaftaran online
pasien rawatjalan di Rumah Sakit Nur
Hidayah Bantul.

Rumah Sakit Nur Hidayah di bagian
pendaftaran masih terjadi server down
serta koneksi internet yang kurang stabil.
Hal ini menjadikan waktu tunggu pasien
menjadi semakin lama. Hal ini sejalan
dengan jurnal yang dibuat oleh Arif
Sofianto (2020) yang menyatakan bahwa
beberapa kendala utama terkait dengan
ketersediaan perangkat keras seperti
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server yang sering down.

Pembagian  kerja yang kurang
terstruktur juga masih terjadi, dimana
pendaftaran online melalui WhatsApp
ditangani oleh petugas customer service,
pendaftaran online melalui web rumah
sakit ditangani oleh pihak Kketiga, dan
justru petugas pendaftaran melayani
pencetakan Surat Eligibilitas Peserta
(SEP) serta verifikasi berkas pasien
BPJS, dimana hal ini seharusnya
dilakukan oleh tim casemix.

Loket pendaftaran masih berada di satu
tempat berdampak pada pelayanan yang
tidak optimal, karena antara pasien
pendaftar online dengan pasien pendaftar
offline mengantri pada satu loket yang
sama, hal ini berdampak pada antrian
pasien menjadi panjang dan memerlukan
waktu tunggu yang lama. Hal ini sejalan
dengan jurnal yang dibuat oleh Havivah
Milaenia Fitri (2021), dimana jurnal
tersebut menyebutkan bahwa antrian di
loket pendafatran yang panjang dan lama
menyebabkan tidak efektifnya pelayanan
pasien secara keseluruhan dan membuat
pasien tidak nyaman, pada akhirnya
kepuasan pasien akan rendah.

Human error yang biasa terjadi di
Rumah Sakit Nur Hidayah adalah
kesalahan atau ketidaktelitian petugas
dalammendaftarkan pasien. Hal ini juga
tidak terlepas dari ketidaklengkapan data
yangdikirimkan oleh pasien itu sendiri.
Hal ini sejalan dengan jurnal yang dibuat
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. Mengetahui

oleh Wimmie Handiwidjojo (2009),
dimana dalam jurnal menyatakan bahwa
human error kelelahan, keletihan, dan
kejenuhan berakibat sering terjadinya
kesalahan dalam proses pencatatan dan
pengolahan data.

akar penyebab faktor
penghambat pendaftaranonline pasien
rawat jalan di Rumah Sakit Nur
HidayahBantul.

Pengisian format pendaftaran tidak
sesuai oleh pasien akan menjadi
permasalahan diwaktu yang akan datang,
hal initentu sering dirasakan oleh petugas
pendaftaran online, dan salah satu faktor
ini sejalan dengan jurnal yang dibuat oleh
Joko Widhi (2015), dimana dalam jurnal
inimenyatakan bahwa identifikasi pasien
rendah terjadi karena petugas tidak
mengisikan data dirisesuai alur dan SOP.

Server down dan koneksi internet yang
kurang stabil menjadikan pendaftaran
online terhenti, Padasaat hal ini terjadi
yang bisa dilakukan petugas hanya
menunggu  petugas 1T  melakukan
perbaikan apabila terjadi serverdown, dan
menunggu  koneksi internet  kembali
normal apabila koneksi internet kurang
stabil. Petugas yang melayani pendaftaran
tidak semuanya dilakukan oleh petugas
pendaftaran, melainkan dibantu oleh
petugas yang lain merupakan bukti nyata
bahwa di Rumah Sakit Nur Hidayah
Bantul di bagian pendaftaran, pembagian
kerjanyamasih kurang terstruktur.
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KESIMPULAN

Aplikasi yang digunakan Rumah Sakit
Nur Hidayah Bantul untuk membantu
pendaftaran online yaitu melalui aplikasi
WhatsApp dan web rumah sakit, dimana
dalam penggunaan kedua aplikasi ini masih
saja mengalami hambatan yang berdampak
pada penumpukan pasien, dimana hal ini
mempengaruhi mutu pelayanan penerimaan
pasien rawat jalan di Rumah Sakit Nur
Hidayah Bantul. Penumpukan pasien terjadi
karena pasien BPJS yang mendaftar online
masih harus menuju loket pendaftaran untuk
melakukan verifikasi berkas dan mencetak
Surat Eligibilitas Peserta (SEP), sedangkan
untuk pasien umum yang mendaftar online
dapat langsung menuju poli untuk
mendapatkan pelayanan kesehatan.

Faktor penyebab terjadinya hambatan
pendaftaran online yaituterkait dengan human
error, server down, serta koneksi internet
yang kurang stabil, dab loket pendaftaran
yang masih menjadi satu tempat serta
pembagian kerja yang kurang terstruktur,
sedangkan untuk akar penyebab terjadinya
hambatan pendaftaran online akibat human
error antara lain ketidaktelitian petugas dan
pasien dalam mengisi format pendaftaran.

Server down dikarenakan kabel di
pendaftaran yang tidak tersambung dengan
sempurna serta koneksi internet yang kurang
stabil. Loket pendaftaran online, offline, dan
tempat verifikasi berkas pasien BPJS serta
mencetak Surat Eligibilitas Peserta (SEP)
yang masih  menjadi  satu tempat.

Pembagian kerja yang kurang terstruktur
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antara  petugas customer service yang
menangani pendaftaran melalui WhatsApp,
pihak ketiga yang menangani pendaftaran
melalui web rumah sakit, verifikasi berkas
pasien BPJS serta pencetakan Surat
Eligibilitas  Peserta (SEP) yang masih
ditangani oleh tim casemix.

SARAN

1) Bagi Rumah Sakit Nur Hidayah Bantul

a) Sebagai bahan masukan dan evaluasi
sistem pendaftaran online guna
meningkatkan pelayanan pendaftaran
online terhadap mutu pelayanan
penerimaan pasien rawat jalan.

b) Mencipatakan sistem padaweb rumah
sakit yang lebihmudah digunaka oleh
masyarakat sekitar.

c) Membagi loket antara pendaftaran
online dan offline agar lebih bisa
digunakan secara optimal.

d) Verifikasi berkas dan cetak Surat
Eligibilitas Peserta (SEP) dilakukan
oleh tim casemix dan petugas
pendaftaran fokus dengan tugas
pokoknya.

Bagi Peneliti Selanjutnya
Sebagai bahan untuk dijadikan

referensi, untuk membuat penelitian

serupa, dan dapat digunakan untuk bahan
penelitian terkait evaluasi pendaftaran
online pasien rawat jalan di Rumah Sakit

Nur Hidayah Bantul.

Bagi Instansi Pendidikan
Sebagai bahan literatur serta proses

pembelajaran penelitian mengenai Root

2)

3)
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Cause Analysis penghambat pendaftaran
online pasien rawat jalan.
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