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ABSTRAK

RSAB Harapan Kita ingin meningkatkan pelayanan kesehatan dengan inovasi Sistem Informasi Pendaftaran Online. Penelitian
ini mengevaluasi dampak positif penerapan sistem ini terhadap efisiensi layanan rumah sakit. Dengan mengintegrasikan metode
SERVQUAL ke dalam penelitian, peneliti dapat lebih mendalam dalam mengevaluasi kualitas layanan secara holistik. Data
yang terkumpul dari analisis SERVQUAL dapat memberikan wawasan yang lebih komprehensif tentang bagaimana
implementasi Sistem Informasi Pendaftaran Online telah memengaruhi persepsi pasien terhadap kualitas layanan yang diterima.
Evaluasi dilakukan dengan mengumpulkan data waktu tunggu, kecepatan proses pendaftaran, dan tingkat kepuasan pasien
setelah implementasi sistem. Hasil penelitian menunjukkan peningkatan signifikan dalam efisiensi layanan, dengan
pengurangan waktu tunggu dan peningkatan kepuasan pasien. Penerapan Sistem Informasi Pendaftaran Online di RS Anak dan
Bunda Harapan Kita meningkatkan efisiensi administratif dan pengalaman pasien.

Kata kunci : Sistem Informasi, Pendaftaran Online, Servqual, Efisiensi Layanan, RSAB Harapan Kita

ABSTRACT

RSAB Harapan Kita wants to improve health services with the innovation of the Online Registration Information System. This
study evaluates the positive impact of implementing this system on the efficiency of hospital services. By integrating the
SERVQUAL method into research, researchers can go more in depth in evaluating service quality holistically. Data collected
from SERVQUAL analysis can provide more comprehensive insight into how the implementation of the Online Registration
Information System has influenced patient perceptions of the quality of care received. Evaluation was carried out by collecting
data on waiting times, speed of the registration process, and level of patient satisfaction after system implementation. The
results showed significant improvements in service efficiency, with reduced waiting times and increased patient satisfaction.
Implementation of the Online Registration Information System at Harapan Kita Children's and Mother's Hospital improves
administrative efficiency and patient experience.
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1. PENDAHULUAN

Sistem pendaftaran pasien adalah komponen intidalam
layanan kesehatan RS. Pendaftaran efisien dan
tepatwaktu penting dalam memberikan perawatan
berkualitas. Dalam era digital yang berkembang, RSAB
Harapan Kita mengakui pentingnya integrasi teknologi
informasi untuk meningkatkan pelayanan kesehatan.
RSAB Harapan Kita mengimplementasikan sistem
informasi pendaftaran online untuk mengurangi antrian
dan waktu tunggu pasien di loketpendaftaran serta
memungkinkan pendaftaran online sebelum kedatangan
ke rumah sakit. Diharapkan sistem ini meminimalkan
kerumitan administratif, meningkatkan efisiensi, dan
memastikan pengalaman pasien yang lebih baik.
Keberhasilan sistem ini juga bergantung pada kepuasan
pengguna, termasuk pasien dan staf medis. Penelitian ini
mengevaluasi kepuasan pengguna di RSAB Harapan
Kita  terhadap  sistem informasi  pendaftaran
onlinedengan menggunakan metode servqual. Saran-
saran untuk memperbaiki proses pendaftaran online di
RSAB Harapan Kita antara lain: pelatihan rutin bagi
pasien dan staf medis, peningkatan keamanan data
pasien, membangun mekanisme feedback pengguna, dan
pengembangan fitur tambahan. Penelitian ini diharapkan
dapat memberikan wawasan tentang dampak sistem
pendaftaran online terhadap layanan dan efisiensi di
RSAB Harapan Kita. Hasilpenelitian ini akan
memberikan dasar untuk rekomendasi perbaikan dan
pengembangan sistem di masa depan. Evaluasi ini akan
membantu RSAB Harapan Kita menjawab pertanyaan
kunci terkait keberhasilan sistem dalam meningkatkan
efisiensi layanan, pengurangan waktu tunggu, dan
peningkatan akurasi data administrasi. Hasil penelitian
ini akan memberikan wawasan lebih mengenai kendala
dan tantangan dalam penggunaan pendaftaran online,
termasuk keamanan data dan regulasi. Evaluasi ini akan
menjadi landasan untuk pengembangan masa depan
RSAB Harapan Kita dalam memberikan layanan
kesehatan yang baik dan efisien. Penelitian ini
diharapkan memberikan manfaat signifikan bagi RSAB
Harapan Kita dan perkembangan ilmu pengetahuan
dalam bidang sistem informasi pendaftaran online dan
pelayanan kesehatan. Penulis menyadari pentingnya
kerja sama dan dukungan dari berbagai pihak dalam
menyelesaikan penelitian ini. Penulis berharap hasil
penelitian ini bermanfaat untuk perbaikan layanan
kesehatan & teknologi informasi di RSAB Harapan Kita
dan masyarakat luas dalam mendapatkan layanan
kesehatan yang lebih baik.

1.2 Identifikasi Masalah dan Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang, dapat diperoleh identifikasi
masalah yang terdapat di RSAB Harapan Kita sebagai
berikut:
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1. Proses pendaftaran yang masih on-site, yaitu pasien
harus datang ke rumah sakit dan mengantri untuk
mendapatkan nomor pendaftaran. Sistem tersebut
menyebabkan pasien harus menunggu lama untuk
mendapatkan nomor pendaftaran.

2. Ketidaknyamanan bagi pasien.

3. Jumlah pasien yang datang tidak seimbang dengan
jumlah petugas pendaftaran, serta kedatangan pasien
secara bersamaan.

Berdasarkan identifikasi masalah yang telah dikemukakan

diatas, maka dibuat rumusan masalah sebagai berikut:

1. Bagaimana proses pendaftaran pasien dilakukan secara
on-site di RSAB Harapan Kita dan apa kendala yang
mungkin muncul selama proses tersebut seperti antrian
panjang, penundaan, danresiko kesalahan administrasi?

2. Apa saja hambatan yang mungkin muncul selama
proses implementasi sistem informasi pendaftaran
online, baik dari segi teknis maupun non-teknis?

3. Bagaimana sistem informasi pendaftaran onlinedapat
dirancang dan diimplementasikan secara efektif di
RSAB Harapan Kita untuk mengatasikendala proses
pendaftaran on-site dan meningkatkan efisiensi serta
kepuasan pasien

1.3 Maksud dan Tujuan penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dijabarkan, maka
maksud dan tujuan dalam penyusunan skripsi ini adalah
sebagai berikut:

1. Menilai secara rinci proses pendaftaran pasien secara
manual / on-site yang sedang berlangsung di RSAB
Harapan Kita, mengidentifikasi kelemahan, kendala,
dan dampaknya terhadap efisiensi layanan.

2. Mengidentifikasi faktor - faktor spesifik yang
menyebabkan ketidak nyamanan bagi pasien selama
proses pendaftaran, seperti waktu tunggu yang lama,
ketidak jelasan prosedur, atau komunikasi yang kurang
efektif.

3. Mengevaluasi dampak penerapan sistem informasi
pendaftaran online terhadap efisiensi layanan di RSAB
Harapan Kita, dengan memperhatikan peningkatan
produktivitas, kepuasan pasien, dan manajemen data.

1.4 Batasan Masalah

Agar tujuan penelitian dapat mencapai sasaran yang dituju,
maka penulis perlu membatasi batasan masalah yang akan
dibahas, yaitu:

1. Evaluasi yang digunakan yaitu website
daftar.rsabhk.co.id
2. Metode yang digunakan untuk menyelesaikan

evaluasi ini adalah SERVQUAL (Service Quality)
3. Responden penelitian ini adalah pasien yang pernah
berobat di RSAB Harapan Kita
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4. Penelitian ini hanya membahas sistem informasi
pendaftaran pada rumah sakit.

5. Penelitian menggunakan metode kuantitatif dengan
menggunakan teknik pengumpulan data survei
yang didapatkan melalui penyebaran kuesioner
kepada sejumlah responden dengan teknik simple
random sampling pada bulan oktober sampai
januari.

1.5 Kerangka Pemikiran dan Hipotesis

1.5.1Kerangka Pemikiran

Rumah sakit sebagai salah satu institusi lembaga
kesehatan penyelenggara pelayanan publik sudah
semestinya memberikan pelayanan semaksimal mungkin
kepada pasien. RSAB Harapan Kita dalam
menyelenggaraan pelayanan tersebut masih terdapat
kendala yaitu pada proses pendaftaran yang masih
dilakukan secara on-site sehingga menyebabkan antrian
panjang yang memakan waktu lama. Pada proses
pendaftaran online via web pun masih menemui kendala
yaitu petugas pendaftaran harus bekerja dua kali dalam
mendaftarkan pasien. Untuk mengatasi kendala-kendala
yang ada maka permasalahan tersebut perlu dianalisis
untuk mengetahui apa penyebab dan solusi yang tepat
untuk menangani kendala tersebut.

1.5.2Hipotesis Penelitian

Menurut Sugiyono, (2017:84), hipotesis adalah jawaban
sementara dari rumusan masalah pada suatu penelitian.
Dikatakan sementara karena jawaban diberikan belum
didasarkan pada fakta-fakta empiris yang diperoleh dari
pengumpulan data, tetapi hanya baru berdasarkan pada
teori yang relevan. Penelitian ini menggunakan hipotesis
asosiatif. Menurut Igbal Hasan, (dalam Mahmud,
2011:139), hipotesis asosiatif adalah hipotesis mengenai
nilai hubungan antara satu variabel dengan satu atau
lebih variabel lainnya. Hipotesis dalam penelitian ini
adalah ada hubunganyang positif dari kepuasan pasien.
Hipotesis penelitian tersebut dapat disusun menjadi Ha
sebagai berikut:

Ha : Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara
sistem pendaftaran online dengan kepuasan pasien di
RSAB Harapan Kita

HO : Tidak ada pengaruh yang positif dan signifikan
antara sistem pendaftaran online dengan kepuasan
pasien di RSAB Harapan Kita.

1.6 Kerangka Pemikiran dan Hipotesis

Sisematika penulisan pada penelitian initerdiri dari lima
bab, dengan pembagianuraian sebagai berikut:

BAB | PENDAHULUAN

Dalam bab ini menjelaskan bagaimana Latar Belakang
Penelitian, ldentifikasi dan Rumusan Masalah, Maksud
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dan Tujuan Penelitian, Batasan Masalah, Kerangka
Pemikiran, Hipotesis, dan Sistematika Penulisan.

BAB Il LANDASAN TEORI

Bab ini berisi landasan teori terkait topik yang dipakai
untuk pembahasan penelitian, Tinjauan Studi dan
Kerangka Konsep.

BAB Il METODOLOGI PENELITIAN

Bab ini merupakan bab yang membahas tentang
Metodologi Penelitian, Metode Analisis Data dan Objek
Penelitian

BAB IV ANALISIS DAN INTERPRETASIHASIL
PENELITIAN

Bab ini berisi Analisis Hasil Penelitian, Interpretasi Hasil
Penelitian, dan Rekomendasi Hasil Penelitian.

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini berisi isi tentang kesimpulan dan saran dari
pembahasan dan analisis yang telah dilakukan dalam
penulisan tugas ini.

2. LANDASAN TEORI

Tinjauan Studi berguna bagi Tinjauan studi bergunabagi
peneliti dalam memberikan pedoman dan pegangan
penelitian yang selanjutnya akan dibuat, yang nantinya
dengan  adanya  penelitian  sebelumnya  akan
mempermudah peneliti dalam melakukan penelitian
yang sesuai dengan topik pembahasan. Dari penelitian
sebelumnya juga dapat dijadikan perbandingan
penelitian sehingga akan menghasilkan penelitian baru
yang lebih bermanfaat. Dalam melaksanakan penelitian,
peneliti mengambil beberapa referensi sebagai dasar
dalam pelaksanaan penelitiandiantaranya adalah:

1. Esa Septian (2021). Penerapan Sistem Pelayanan
Aplikasi Pendaftaran Online di Rumah Sakit Umum
Pusat Dr. Sardjito Yogyakarta.

2. Meliana, Joko Asmoro Widhi, Royda Syafina
(2022). Tinjauan Penerapan Pendaftaran Online
Pasien Rawat Jalan di RS Yadika KebayoranLama.

3. Tugiman, Herman, Anton Yudhana (2022). Uji
Validitas Dan Reliabilitas Kuesioner Model Utaut
Untuk Evaluasi Sistem Pendaftaran OnlineRumah
Sakit.

3. METODOLOGI PENELITIAN
3.1 Desain Penelitian
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Desain penelitian adalah sebuah urutan proses dari awal
sampai akhir untuk mencapai suatu tujuan. Desain ini
berlaku untuk penelitian kuantitatif maupun kualitatif.
Berikut ini adalah desain penelitian dalam analisis
kualitas layanan pendaftaran online :

3.2 Populasi dan Sampel

1. Populasi adalah seluruh subjek penelitian.
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan,
dapat disimpulkan bahwa RSAB Harapan Kita
sudah memiliki pasien rata - rata perhari400
pasien.

2. Sampel Pengambilan jumlah sampel dalam
penelitian ini menggunakan rumus Slovin.
Formula Slovin adalah sebagai berikut :

n=N/(1+(Nxe?)

Keterangan :
n = Ukuran sampel N = Ukuran populasi

e = Persentase kelonggaran penelitian karena
kesalahan pengambilan sampel (margin of
error)Jadi:

n = 400 / (1+(400 x (10%)2) n = 400 / (1+(400 X
(0.1)%) n = 400 / (1+(400 x 0,01)

n =400 / (1+4)
n=400/5

n = 80 (dibulatkan ke ratusan terdekat) n
=100

3.1 Diagram Fishbone

Diagram Fishbone merupakan bagian kecil dari ad
metode untuk memperbaiki kualitas (Septiandhanu,
2018). Di dalam skema tersebut, bentuk ini lebih banyak
dinamakan diagram sebab maupun akibat atau cause
effect diagram. Metode yang dimaksud pada mulanya
lebih banyak dipakai oleh manajemen kualitas. Data
yang dipakai lebih banyak memanfaatkan data verbal-
kualitatifnon-numerical (Ananda & Koswara,2018)

1. Man (perilaku Manusia)

Keterlibatan manusia sebagai penggerak yang
memiliki peranan, pikiran, harapan serta gagasan.
Man merujuk pada sumber daya manusia yang
dimiliki organisasi terutama pada bidang kesehatan.
2. Material (sarana prasarana/bahan)
Sarana  prasarana atau  bahan-bahan  yang
dibutuhkan pihak rumah sakit. Bahan tersebut
terdiri dari bahan setengah jadi dan bahan jadi.
Dalam dunia usaha mencapai hasil yang lebih baik,
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selain manusia yang ahli harus dapat menggunakan
bahan/ materi-materi sebagai salah satu sarana.

3. Method (prosedur ketetapan atau alur)
Cara yang ditempuh teknik yang dipakai untuk
mempermudah  jalannya  pekerjaan  dalam
mewujudkan rencana operasional.

4.  ANALISIS DAN INTERPRETASI
HASIL PENELITIAN
4.1 Analisis Hasil Penelitian

Penelitian ini mengambil 100 responden berdasarkan
perhitungan rumus slovin yang sudah dijelaskan pada
bab 3. Karakteristik responden bertujuan untuk
menguraikan deskripsi responden menurut Kriteria
sampel. Karakteristik yangdianalisis meliputi usia, jenis
kelamin, pekerjaan anda saat ini. Penjelasannya sebagai
berikut :

a. Karakteristik responden berdasarkan usia
Usia
100 jawaban

® <18 Tahun

® 18- 25 Tahun
25 - 35 Tahun

® > 35 Tahun

-
4

Gambar 4.1 Diagram karakteristik responden
berdasarkan usia

b. Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin

Jenis Kelamin
@ Laki- Laki
@® Perempuan

100 jawaban
Gambar 4.2 Diagram karakteristik responden
berdasarkan jenis kelamin

C. Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan
anda saat ini

1. Machine (peralatan)

Peralatan termasuk teknologi yang digunakan untuk
membantu dalam operasi untuk menghasilkan barang
dan jasa.

2. Money (dana/ uang)

Money merupakan ketersediaan dana yang mewadai.
Salah satu unsur yang tidak dapat diabaikan, dana
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merupakan modal yang dipergunakan untuk mendukung
sistem rekam medis termasuk kebutuhan yang telah
ditetapkan seperti kebutuhan pendaftaran pembelian
alat-alat, pembelian bahan baku, dan pembayaran gaji
tenaga kerja.

Pekerjaan anda saat ini
100 jawaban

@ Pedagang
@ Buruh

b
Gambar 4.3 Diagram Karakteristik responden
berdasarkan pekerjaan anda saat ini

4.2 UjiValiditas Data

Dalam studi ini, uji validitas menggunakan Pearson
Correlation Product Moment. Diuji dengan melakukan
perbandingan antara r hitung dan r table.Dimana nilai r
table diperoleh dari tabel product moment dengan
tingkat signifikasi 2% dengan n = 100. Nilai r tabel
untuk df = 100 (df= n-2 = 105) adalah 0.196. Nilai r
tabel dilihat berdasarkan tabel Sugiyono. Jika r hitung >
r tabel, maka item pertanyaan kuisioner adalah valid.
Tabel 4.1 Uji Validitas

@ Pelajar / Mahasis
@ Pegawai Negeri
Pegawai Swasta

@ Tidak Bekerja
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4.3 Uji Reliabilitas Data

Selain uji validitas, dalam penelitian ini juga menguji
realibilitas data. Hal ini bertujuan untuk melihat apakah
data berjalan konsisten atau realibel untuk dilanjutkan ke
perhitngan selanjutnya. Dalam studi ini, uji reliabilitas
menggunakan Cronbach Alpha. Jika nilai nilai Cronbach
Alpha > 0,6 maka data reliabel.

Tabel 4.2 Uji Reliabilitas

Variabel Cerprha;h Kete;anga
Tangible (Kenyataan) 0.604 Reliabel
Reliability (Kehandalan) 0.554 Reliabel
Empathy (Empati) 0.551 Reliabel
Responsiveness (Ketanggapan) 0.726 Reliabel

4.4 Uji Regresi Linear Berganda

Analisis regresi merupakan suatu metode atau teknik
analisis hipotesis penelitian untuk menguji ada tidaknya
pengaruh antara variabel satu dengan variabel lain yang
dinyatakan dalam bentuk persamaan matematik
(regresi). Analisis regresi linear multiples atau berganda
berfungsi untuk mencari pengaruh dari dua atau lebih
variabel independent (variabel bebas atau X) terhadap
variabel dependent (variabel terkait atau Y).

Tabel 4.2 Uji Regresi Linear Berganda
Ringkasan Analisis Regresi Multiples (Berganda)

Variabel Kode hitllfng TaEeI Keterangan
X1.1 0.501 [ 0.196 Valid
X1.2 0.583 | 0.196 Valid
X1.3 0.618 | 0.196 Valid
X114 0.641 |[0.196 Valid
Tangible (X1) | X1.5 [0.498 |0.196 Valid
X1.6 0.629 | 0.196 Valid
X2.1 0.615 | 0.196 Valid
X2.2 0.667 | 0.196 Valid
X2.4 0.697 [ 0.196 Valid
X3.1 0.806 | 0.196 Valid
X3.2 0.489 [ 0.196 Valid
Empathy (X3) [ X33 [0.624 [0.196 Valid
X34 0.669 0.196 Valid
Responsiveness | X43 | 0607 | 0.196 Valid
(X4) X422 10838 | 0.196 Valid
X4.5 0.559 0.196 Valid
X4.6 0471 0.196 Valid
X4.7 0.581 0.196 Valid
X4.8 0.563 0.196 Valid
X4.9 0.589 0.196 Valid
X410 ' 0.564 0.196 Valid

Variabel Koefisien thitung Sig.

Regresi

Konstanta 1.166

X1 0.048 1.077 0.284

X2 0.007 0.158 0.875

X3 0.307 6.414 0.001

X4 0.081 -2.420 0.017

Fhitung=  22.641 0.000

R Square 0.488

5. KESIMPULAN
5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang telah
dilakukan pada website pendaftaran online RSAB
Harapan  Kita dengan  menggunakan  metode
SERVQUAL dapat disimpulkan bahwa hubungan dan
keterkaitan antar variabel pada penelitian analisis
pengaruh tangible, reliability, responsiveness, dan
emphaty terhadap kepuasan pelangan pada pendaftaran
online Rumah Sakit akan dijelaskan sebagai berikut:
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1. Terdapat pengaruh secara simultan antara variabel
independent yaitu tangible, reliability,
responsiveness, dan emphaty terhadap variable
dependent yaitu kepuasan pendaftaran online.

2. Tangible dalam kualitas layanan berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan
pendaftaran online.

3. Reliability dalam kualitas layanan berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan
pendaftaran online.

4. Responsiveness dalam kualitas layanan
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pendaftaran online.

5. Emphaty dalam kualitas layanan berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan
pendaftaran online.

5.2 Saran

Berdasarkan pembahasan kendala-kendala yang terjadi
pada sistem pendaftaran online di RSAB Harapan Kita,
maka penulis memberikan saran antara lain:

1. Meningkatkan pengembangan fitur tambahan yang
mempertimbangkan kebutuhan pengguna.

2. Menerapkan sistem pemantauan yang konsisten dan
mengumpulkan umpan balik dari pasien dan staf
medis. Ini dapat membantu menemukan masalah
atau perbaikan yang diperlukan.

3. pelatihan kinerja karyawan sangat penting karena
karyawan perlu dilatih untuk meningkatkan kinerja
mereka.
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