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1.1 Latar Belakang

BAB I PENDAHULUAN

Mutu pelayanan memiliki fungsi sebagai sebuah acuan atau tolak ukur dalam mengelola kualitas yang diberikan oleh suatu perusahaan, organisasi maupun badan usaha. Hal ini akan sangat mempengaruhi kualitas dan kinerja seluruh tenaga kesehatan dalam menjalankan tugasnya masing-masing guna mencapai tujuan dan visi dari perusahaan tersebut.Mutu rumah sakit merupakan hal yang sangat penting dalam memberikan pelayanan kesehatan yang baik kepada pasien. Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi mutu rumah sakit adalah penggunaan rekam medis elektronik. Rekam medis elektronik adalah sistem yang digunakan oleh rumah sakit untuk mengelola dan menyimpan informasi pasien secara elektronik, menggantikan penggunaan rekam medis konvensional yang menggunakan kertas. (Dety Mulyanti, 2023)
Pada dasarnya RME adalah penggunaan perangkat teknologi informasi untuk pengumpulan, penyimpanan, pengolahan serta peng-akses-an data yang tersimpan pada rekam medis pasien di rumah sakit dalam suatu sistem manajemen basis data yang menghimpun berbagai sumber data medis. Bahkan beberapa rumah sakit modern telah menggabungkan RME dengan aplikasi Sistem Informasi Manajemen Rumah Sakit (SIMRS) yang merupakan aplikasi induk yang tidak hanya berisi RME tetapi sudah ditambah dengan fitur-fitur seperti administrasi, billing, dokumentasi keperawatan, pelaporan dan dashboard score card. RME juga dapat diartikan sebagai lingkungan aplikasi yang tersusun atas penyimpanan data klinis, sistem pendukung keputusan klinis, standarisasi istilah medis, entry data terkomputerisasi, serta dokumentasi medis dan farmasi.
RME juga bermanfaat bagi paramedis untuk mendokumentasikan, memonitor, dan mengelola pelayanan kesehatan yang diberikan pada pasien di rumah sakit. Secara hukum data dalam RME merupakan rekaman legal dari pelayanan yang telah diberikan pada pasien dan rumah sakit memiliki hak untuk


menyimpan data tersebut. Menjadi tidak legal, bila oknum di rumah sakit menyalah gunakan data tersebut untuk kepentingan tertentu yang tidak berhubungan dengan pelayanan kesehatan pasien. (Handiwidjojo, 2009b)
Rekam medis elektronik (RME) telah menjadi bagian integral dari perbaikan sistem pelayanan kesehatan di rumah sakit. Penggunaan RME memberikan potensi besar untuk meningkatkan mutu rumah sakit dalam hal efisiensi, akurasi, dan keamanan pelayanan kesehatan. Dalam konteks ini, pendahuluan akan membahas pentingnya peningkatan mutu rumah sakit melalui implementasi RME.
Tempat pertama kali terjadinya kontak antara pasien dengan rumah sakit adalah Tempat Pendaftaran Pasien Rawat Jalan (TPPRJ) merupakan salah satu bagian pelayanan kesehatan yang menangani penerimaan pasien, baik yang akan berobat jalan maupun yang akan dirawat inap di rumah sakit. Pelayanan rawat jalan merupakan pelayanan pertama sebagai pintu gerbang rumah sakit, serta memiliki peran sangat penting dalam memberikan kesan pertama bagi pasien sebagai konsumen.(Indriyani & Herfiyanti, 2021)
Di Indonesia Rumah Sakit dituntut untuk memberikan pelayanan yang bermutu sesuai dengan standar yang ditetapkan. Puas atau tidak puasnya masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan secara langsung oleh Rumah Sakit, dapat dilihat dan dirasakan oleh masyarakat sebagai pengguna jasa layananan kesehatan. Namun masyarakat masih ada yang merasa kurang puas atas pelayanan yang diberikan oleh Rumah Sakit. Faktor yang mempengaruhi pasien kurang puas terhadap pelayanan Rumah Sakit yaitu lamanya waktu tunggu, tempat yang kurang nyaman, lamanya pelayanan pendaftaran pasien, dan petugas yang kurang ramah. (Ansyori, 2023)
Dimensi yang dilihat pada kualitas layanan adalah dimensi kehandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy), dan penampilan (tangible). Peran tenaga medis dalam memberikan pelayanan kesehatan di Rumah Sakit menjadi sangat penting, karena kinerja petugas kesehatan akan menentukan persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan yang diberikan dan kepuasan atas pelayanan yang diterima. Salah satu indikator


keberhasilan pelayanan kesehatan di Rumah Sakit adalah kepuasan pasien.
.(Yunus Alaan, 2016)
Rumah sakit TNI-AD Bhirawa Bhakti sudah mengubah rekam medis manual menuju rekam medis elektronik sejak 1 Febuary 2024. Namun dalam implementasinya sampai saat ini belum pernah dilakukan analisis mutu pelayanan pendaftaran di era rekam medis elektronik sehingga masih terdapat mutu pelayanan yang masih perlu di perbaiki dan ditingkatkan lagi. Berdasarkan studi pendahuluan yang peneliti lakukan pada bulan Mei 2024 di Rumah Sakit TNI-AD Bhirawa Bhakti didapati beberapa keluhan dari segi dimensi mutu Realibility kesalahan dalam memberikan nomor antrian dengan alasan sistem yang eror dan kesalahan nomor RM pada penulisan KIB juga masih sering dilakukan oleh petugas pendaftaran yang seharusnya di era rekam medis elektronik lebih mempermudah pasien dalam pelayanan pendaftaran. Dari segi dimensi mutu Responsiveness pemberian informasi mengenai jadwal-jadwal dokter masih dinilai kurang akurat hal ini diperjelas oleh beberapa pasien yang harus kembali pulang tanpa mendapatkan pelayanan dikarenakan jadwal dokter yang mereka tuju telah berubah dan mereka tidak mengetahui mengenai perubahan tersebut dikarekan tidak adanya informasi jadwal terbaru mengenai jam praktik dokter. Dari segi dimensi mutu Assurance salah satu petugas membuat pasien menunggu tanpa adanya kejelasan yang membuat pasien menunggu lama tanpa adanya kejelasan. Dari segi dimensi mutu Emphaty mengenai pelayanan petugas bagian pendaftaran yang masih belum maksimal seperti etika petugas dalam membatu memberikan pelayanan dinilai kurang sopan. Hal ini di sampaikan oleh salah satu pasien yang mengatakan bahwa harus menunggu antrian selama 1,5 jam tanpa adanya kejelasan yang pasti dari petugas mengapa pasien tersebut harus menunggu dengan lama di ruang pendaftaran. Hal ini dapat memberikan beberapa dampak buruk pada Rumah Sakit TNI-AD Bhirawa Bhakti secara negatif apabila masalah pendaftaran menjadi isu yang sering dibahas oleh pasien atau di media sosial, yang bisa mempengaruhi persepsi publik terhadap rumah sakit. Pendaftaran yang tidak efisien dapat menyebabkan penundaan dalam proses medis. Hal ini bisa


berdampak pada waktu tunggu pasien dan alur kerja secara keseluruhan. Bahkan dampak paling buruk adalah kehilangan pasien dikarenakan mungkin memilih untuk mencari perawatan di fasilitas/rumah sakit lain yang dianggap lebih baik dalam hal pelayanan dan proses administrasi.
Berdasarkan permasalahan diatas, penulis mengangkat judul “Analisis Mutu Pelayanan Pendaftaran Pasien Rawat Jalan di era RME pada Rumah Sakit TNI-AD Bhirawa Bhakti”. Adapun tujuan penelitian ini untuk mengetahui gambaran mutu pelayanan di bagian pendaftaran pasien rawat jalan di era RME saat ini.
1.2 Rumusan masalah
Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penulis merumuskan masalah dalam penelitian ini yaitu Bagaimana analisis mutu pelayanan pendaftaran pasien rawat jalan di era RME pada Rumah Sakit Bhirawa Bhakti?
1.3 Tujuan
1.3.1 Tujuan Umum
Menganalisis mutu pelayanan pasien rawat jalan di era RME pada Rumah Sakit TNI-AD Bhirawa Bhakti
1.3.2 Tujuan Khusus
a. Menganalisis mutu pelayanan pendaftaran pasien rawat jalan di Rumah Sakit TNI-AD Bhirawa Bhakti ditinjau dari dimensi tangible
b. Menganalisis mutu pelayanan pendaftaran pasien rawat jalan di Rumah Sakit TNI-AD Bhirawa Bhakti ditinjau dari dimensi responsivenes
c. Menganalisis mutu pelayanan pendaftaran pasien rawat jalan di Rumah Sakit TNI-AD Bhirawa Bhakti ditinjau dari dimensi reliability.
d. Menganalisis mutu pelayanan pendaftaran pasien rawat jalan di Rumah Sakit TNI-AD Bhirawa Bhakti ditinjau dari dimensi assurance


e. Menganalisis mutu pelayanan pendaftaran pasien rawat jalan di Rumah Sakit TNI-AD Bhirawa Bhakti ditinjau dari dimensi empathy
1.4 Manfaat
1.4.1 Manfaat Teoritis
Diharapkan penelitian ini dapat menambah wawasan, pengalaman dan memberikan ilmu pengetahuan serta dapat menambah informasi berkaitan dengan mutu pelayanan pendaftaran pasien rawat jalan di era RME saat ini
1.4.2 Manfaat Praktis
1. Manfaat bagi Rumah Sakit
Hasil penelitian ini menjadi bahan masukan dan evaluasi bagi pihak rumah sakit dalam upaya peningkatan mutu dan kualitas pelayanan pendaftaran pasien rawat jalan di era RME saat ini.
2. Manfaat bagi Institusi Pendidikan
Dapat digunakan sebagai referensi pengajaran di perpustakaan Prodi D-3 Rekam Medis dan Informasi Kesehatan Politeknik Kesehetan Kemenkes Malang atau sumber informasi untuk menambah wawasan.
3. Manfaat bagi Peneliti
Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai sumber ilmu dan pengalaman mengenai menganalisis mutu pelayanan pendaftaran di era RME dan dapat menjadi bekal untuk bekerja di dunia kerja nantinya.
