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ABSTRAK

Rumah sakit sebagai salah satu sarana pelayanan kesehatan dituntut untuk bisa memberikan pelayanan
dengan lancar tepat dan cepat dan bisa memuaskan. Pelayanan pendaftaran pasien dirasa masih jauh dari
yang diharapkan. Hal tersebut terlihat adanya antrian yang masih panjang serta waktu tunggu yang lama
lebih dari satu jam. Hal ini menimbulkan banyaknya keluhan dan ketidakpuasan pasien. Penelitian ini
dimaksudkan untuk mengetahui faktor-faktor dalam proses pendaftaran yang mungkin berpengaruh terhadap
lamanya waktu tunggu pendaftaran.

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode deskriptif kualitatif dengan pendekatan studi
Potong Lintang ( cross sectional). Pengumpulan data dilakukan dengan observasi dan wawancara kepada
petugas pendaftaran dengan jumlah responden dalam penelitian ini sebanyak 10 orang dari populasi study
yang dilakukan pada bulan okktober 2015.

Dari hasil penelitian diketahui gambaran faktor-faktor yang ada dalam proses pendaftaran pasien BPJS
dilihat dari tiga dimensi pelayanan. Pada dimensi sarana dan prasarana pendaftaran (tangibles) masih
kurang jumlah kelengkapannya. Pada dimensi SOP (reliability) belum bisa memberikan jaminan ketepatan
waktu pelayanan. Pada dimensi ketanggapan (responsiveness) sudah cukup baik dimana pasien yang perlu
penanganan segera maka akan didahulukan.

Saran untuk perbaikan pelayanan yaitu menambah kelengkapan sarana pendaftaran diantarannya printer
dan scanner, serta revisi SPO yang memberikan jaminan waktu pelayanan.
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ABSTRACT

Hospitalasone of thehealth-care facilitiesare requiredto be able toprovideappropriate, quick, and
satisfactory services.At the pat of patient registration, the servicesis stillfarfromthe expectation. It can be
seen from the long queues and thelong waiting timeof more thanan hour. This raises numbers of
complaintsanddissatisfactionamong patients.This study aimed toidentify factorsin the registration
processwhichmayaffect thelength ofwaiting timeof registration.

This research was conductedusingqualitativedescriptivestudywith CutLatitude (cross-sectional)
approach.The data were collected byobservationandinterviewto the registration officer. Andthe numberof
respondentsin this study isas many as10 peoplefrom a populationstudyconducted in20150ctober.

The study revealed thedescription of the factorsinthe BPJS patientregistration processwhich is seen
fromthe threedimensions of service. On theregistration facilities and infrastructuredimensions(tangibles) is still
less thanthe number ofcompleteness.On the dimensions ofSOP(reliability) is notableto guaranteethe
timelinefor service. In thedimensionof responsiveness, it is good enoughwherepatientswhoneedimmediate
treatmentwillbe put in the first peiority.

The suggestionsforservice improvementsis byincreasing the completeness ofthe registrationfacility such
asprintersandscanners, as well as therevision of theSPOthatguaranteestime service.
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