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Setiap pelayanan kesehatan terutama di rumah sakit berusaha memperbaiki pelayanannya dengan 

cara meningkatkan mutu pelayanan yang memberikan kenyamanan dan kepuasan terhadap pasien. 

Tuntutan pasien akan pelayanan yang efektif, efisien, serta memuaskan semakin populer, dapat 

dilihat pasien tidak suka lagi dengan pelayanan yang berbelit-belit, lama, dan ketidakramahan 

petugas dalam melayani pasien. Perlu direspon dan dipenuhi keinginan-keinginan tersebut oleh 

instansi yang bergerak dalam bidang jasa, agar instansi tersebut memiliki citra baik dan 

tercapainya mutu pelayanan yang baik. Berdasarkan observasi awal, masih ditemukannya 

pembuatan SEP secara manual, sehingga petugas pendaftaran harus membuat ulang SEP tersebut 

untuk persyaratan klaim pasien peserta BPJS kesehatan. Hal ini tentu tidak efektif dan efisien 

dalam pencapaian mutu pelayanan. Masih ditemukannya petugas yang merangkap pekerjaan 

lainya. 

Tujuan penelitan ini adalah mengetahui mutu pelayanan pendaftaran pasien BPJS rawat jalan 

dilihat dari aturan, keterampilan dan kemampuan, sarana prasarana, dan pembagian kerja petugas 

penfaftaran di Rumah Sakit Bhakti Mulia tahun 2016. Apabila keempat faktor tersebut masih 

ditemukan masalah, maka pelayanan tersebut belum dapat dikatakan bermutu baik. Teknik 

pengumpulan data menggunakan teknik observasi, wawancara, dan studi kepustakaan. Untuk 

teknik analisa data menggunakan analisis deskriptif yaitu memaparkan hasil-hasil yang sesuai 

dengan keadaan sebenarnya. Penelitian ini dilakukan di pendaftaran pasien BPJS rawat jalan 

Rumah Sakit Bhakti Mulia. 

Berdasarkan hasil penelitian di Rumah Sakit Bhakti Mulia diketahui bahwa petugas belum 

melakukan SPO yang ditetapkan, sarana dan prasarana yang digunakan masih ditemukan masalah, 

sumber daya manusia sudah bekerja dengan baik dilihat dari waktu pelayanan pendaftaran pasien, 

serta pembagian tugas masih ditemukan petugas yang merangkap pekerjaan lainya. Dari keempat 

faktor tersebut masih ditemukan adanya permasalahan, maka pelayanan tersebut belum dapat 

dikatakan bermutu baik. 
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