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Penyusunan Tugas Akhir ini dilakukan sebagai salah satu syarat untuk
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pelayanan kesehatan merupakan salah satu kebutuhan penting masyarakat yang
harus didukung oleh sistemadministrasi yang baik agar pelayanan kepadapasien dapat
berjalan secara efektif dan efisien. Dalam penyelenggaraan pelayanan kesehatan,
kegiatan administrasi memiliki peran penting karena menjadi tahap awal yang dilalui
pasien sebelum memperoleh pelayanan medis. Pelayanan administrasi yang dilakukan
secara tepat, cepat, dan terstruktur dapat: membantu kelancaran proses pelayanan

kesehatan serta meningkatkan kepuasan pasien.

Administrasi pasien mencakup berbagai kegiatan, mulai dari pendaftaran pasien,
verifikasi data, pengelolaan dokumen rekam medis, hingga proses pembayaran dan
penjadwalan pelayanan. Administrasi yang tidak berjalan dengan baik dapat
menyebabkan terjadinya keterlambatan pelayanan, kesalahan pencatatan data pasien,
penumpukan antrean, serta menurunkan efisiensi alur kerja di fasilitas pelayanan

kesehatan.

Klinik' Utama OrthoJack Jakarta Selatannmerupakan salah satu fasilitas pelayanan
kesehatan yang memberikan layanan spesialis ortopedi kepada masyarakat. Dalam
menjalankan operasionalnya, klinik memerlukan prosedur administrasi pelayanan yang
jelas dan sesuai dengan Standar Operasional Prosedur (SOP) agar setiap kegiatan
pelayanan dapat berjalan secara efektif dan terkoordinasi. Prosedur.administrasi
pelayanan yang baik tidak hanyamembantu kelancaran pekerjaanpetugas administrasi,

tetapi juga mendukung tenaga medis dalam memberikan pelayanan kepada pasien.

Berdasarkan hasil Praktik Kerja Lapangan yang telah dilakukan penulis di Klinik
Utama OrthoJack, pelayanan administrasi pasien menjadi salah satu aktivitas yang

memiliki peranan penting dalam mendukung keseluruhan proses pelayanan kesehatan.
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Dalam pelaksanaannya, proses administrasi pelayanan pasien masih menghadapi
beberapa kendala yang dapat memengaruhi kelancaran proses pelayanan, antara lain

kendala teknis pada sistem, ketidakstabilan jaringan internet, serta koordinasi dan

reydid ey
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komunikasi antarunit pelayanan. Kondisi tersebut perlu mendapat perhatian agar
prosedur administrasi pelayanan pasien dapat berjalan secara optimal sesuai dengan

Standar Operasional Prosedur(SOP).

Oleh karena ituy penulis tertarik untuk melakukan pembahasan lebih lanjut
mengenai prosedur administrasigpelayanan pasien yang diterapkan di Klinik Utama
OrthoJack Jakarta Selatan. Pembahasan ini diharapkan dapat memberikan gambaran
mengenai prosedur administrasi pelayanan pasien, hambatan yang dihadapi, serta
upaya yang dilakukan untuk mengatasi hambatan  tersebut. ‘Berdasarkan uraian
tersebut, penulis memilih judul Tugas Akhir “Prosedur Administrasi Pelayanan

Pasien pada Klinik Utama OrthoJack.”

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka rumusan masalah dalam

Tugas Akhir ini adalah sebagai beriku:

1. Bagaimana prosedur administrasi pelayanan pasien ‘di Klinik Utama
OrthoJack?

2. Apa saja hambatan yang dihadapi dalam prosedur administrasi pelayanan
pasien di Klinik Utama OrthoJack?

3. Bagaimana upaya yang dilakukan untuk mengatasi hambatan dalam prosedur

administrasi pelayanan pasien di Klinik Utama OrthoJack?

s laquins ue)pnqakuam uep uejwnjueduaw edue) il syny EME)' yninjas neje uegﬁeqas dpnﬁuaw 5"219]!0 ‘L

1.3 Tujuan Penulisan
Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan penulisan Tugas Akhir ini adalah

sebagai berikut:

1. Mendeskripsikan prosedur administrasi pelayanan pasien di Klinik Utama

OrtholJack.
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2. Mendeskripsikan hambatan yang dihadapi dalam prosedur administrasi
pelayanan pasien di Klinik Utama OrthoJack.
3. Mendeskripsikan upaya yang dilakukan untuk mengatasi hambatan dalam

prosedur administrasi pelayanan pasien di Klinik Utama OrthoJack.

1.4 Manfaat Penulisan

Penulis Tugas Akhir ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut:

1. Bagi penulis
Menambah pengetahuan, wawasan, dan pengalaman mengenai prosedur
administrasi pelayanan pasien serta penerapan ilmu administrasi bisnis dalam
dunia kerja, khususnya pada bidang pelayanan kesehatan.

2. Bagi Klinik Utama OrthoJack
Sebagai bahan masukan dan informasi yang dapat digunakan untuk
mengevaluasi prosedur administrasi pelayanan pasien di klinik.

3. Bagi Politeknik Negeri Jakarta
Sebagai tambahan referensi dan bahan informasi bagi mahasiswa yang akan
melakukan penyusunan Tugas Akhir dengan topik yang sejenis.

4. Bagi Ilmu Pengetahuan
Memberikan Kkontribusi informasi dan wawasan mengenai prosedur
administrasi pelayanan pasien dalam mendukung efisiensi alur kerja pada

fasilitas pelayanan kesehatan.

1.5 Metode Pengumpulan Data

Dalam penyusunan Tugas Akhir ini, penulis menggunakan metode deskriptif
dengan pendekatan kualitatif, Mectode ini digunakan untuk menggambarkan secara
sistematis mengenai prosedur administrasi pelayanan pasien di Klinik Utama
OrthoJack berdasarkan kondisi yang sebenarnya. Data yang digunakan dalam
penulisan Tugas Akhir diperoleh melalui beberapa teknik pengumpulan data sebagai

berikut;:
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1. Observasi

Pengumpulan data dilakukan melalui pengamatan secara langsung terhadap
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PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara yang telah dilakukan di Klinik Utama
OrthoJack Jakarta Selatan melalui ebservasi, wawancara, dan pembahasan mengenai
prosedur administrasi pelayanan pasien, penulis memperoleh gambaran secara
menyeluruh mengenai administrasi pelayanan ‘pasien mulai dari proses.registrasi,
pengelolaan data dan rekam medis, sistem pembayaran dan penyelesaian administrasi
pasca tindakan, hambatan yang terjadi dalam pelaksanaannya, hingga upaya yang
dilakukan. Hasil pembahasan menunjukkan bahwa prosedur administrasi pelayanan
pasien telah berjalan secara terstruktur dan didukung oleh sistem Electronic Medical
Record (ERM) yang terintegrasi sehingga membantu kelancaran proses administrasi
pelayanan pasien. Berdasarkan hasil pembahasan tersebut, kesimpulan yang diperoleh

adalah sebagai berikut::

1. Prosedur administrasi pelayanan pasien di Klinik Utama OrthoJack telah
dilaksanakan secara sistematis mulai dari proses registrasi pasien, pengelolaan
data dan rekam medis pasien, hingga sistem pembayaran dan penyelesaian
administrasi pasca tindakan. Proses. registrasi dilakukan melalui pemesanan
jadwal pemeriksaan, verifikasi data pasien, serta pencatatan identitas ke dalam
sistem Electronic Medical Record (ERM). Selanjutnya, setiap tenaga kesehatan
menginput hasil pelayanan sesuai dengan kewenangannya sehingga seluruh
informasi pasien tersimpan secara terintegrasi dalam satu sistem. Pada tahap
akhir, penyelesaian administrasi dilakukan melalui verifikasi tagihan, proses
pembayaran sesuai metode pembiayaan pasien, penyerahan obat, pemberian
invoice, serta penjadwalan follow up apabila diperlukan. Penerapan sistem
ERM mendukung koordinasi antarunit sehingga proses pelayanan administrasi
dapat berlangsung lebih efektif dan efisien.

2. Prosedur administrasi pelayanan pasien masih menghadapi beberapa hambatan

yang memengaruhi kelancaran alur kerja. Hambatan tersebut meliputi kendala
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teknis berupa gangguan sistem ERM, perangkat pendukung, dan jaringan
internet yang menyebabkan proses input data serta penyelesaian administrasi
menjadi terhambat. Selain itu, masih ditemukan kendala koordinasi antarunit
akibat keterlambatan atau kelalaian dalam menginput data pelayanan sehingga
berdampak pada proses administrasi dan pembayaran pasien. Hambatan juga
berasal dari sisi pasien dan faktor eksternal, seperti keterlambatan
pengembalian alat medis oleh pasien serta perubahan durasi pelayanan akibat
kondisi pasien yang berbeda-beda sehingga dapat memengaruhi ‘jadwal
pelayanan berikutnya.

Klinik Utama OrthoJack telah melakukan berbagai upaya untuk mengatasi
hambatan tersebut guna meningkatkan efisiensi alur kerja administrasi
pelayanan pasien. Upaya yang dilakukan meliputi optimalisasi penggunaan
sistem informasi manajemen klinik melalui pemanfaatan sistem EFRM yang
terintegrasi, pelaksanaan pelatihan serta rapat koordinasi secara berkala untuk
meningkatkan =~ komunikasi antarunit, .pengawasan terhadap kepatuhan
pelaksanaan Standar Operasional Prosedur (SOP) oleh floor manager dan
Human Resource (HR), serta pemberian edukasi kepada pasien mengenai
prosedur pelayanan dan kewajiban selama menjalani perawatan. Berbagai
upaya tersebut mendukung kelancaran proses administrasi sehingga pelayanan

kepada pasien dapat berjalan lebih efektif, efisien, dan terkoordinasi.

5.2 Saran untuk Klinik Utama OrthoJack

Berdasarkan hasil observasi, wawancara, dan pembahasan yang telah dilakukan,
terdapat beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan bagi

Klinik Utama OrthoJack'dalam meningkatkan kualitas pelayanan administrasi pasien.

a. Diharapkan Klinik Utama OrthoJack dapat terus menjaga dan mengoptimalkan

stabilitas sistem Electronic Medical Record (ERM) beserta jaringan internet
agar proses administrasi, penginputan data, dan pembayaran pasien dapat

berjalan tanpa hambatan.
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. Diharapkan koordinasi dan komunikasi antarunit pelayanan dapat terus

ditingkatkan melalui evaluasi rutin sehingga kesalahan penginputan data
maupun informasi tindakan pasien dapat diminimalkan.

asi terhadap pelaksanaan Standar

Operasional Prosedur (SOP

konsistensi penerapan.p
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Lampiran 1

SURAT IZIN PENGGUNAAN DATA
UNTUK TUGAS AKIIR DAN PUBLIKASI ILMIAH

Yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama : Muhammad Enzo

Jabatan : General Practitioner

Instansi/Perusahaan  : Klinik Utama OrthoJack

Alamat : J1. Tebet Barat I No.4, RT.1/RW.2, Tebet Bar., Kec. Tebet, Kota Jakarta

Sclatan, Dacrah Khusus Ibukota Jakarta 12810.

Dengan ini menyatakan bahwa:

Nama Mahasiswa  : Ardenia Radinka

NIM 12305311034

Program Studi : D3 Administrasi Bisnis
Perguruan Tinggi : Politcknik Negeri Jakarta

telah memperoleh izin dari Klinik Utama OrthoJack untuk menggunakan dan mencantumkan data
yang diperoleh selama kegiatan magang di lingkungan instansi/perusahaan kami sebagai bahan
penyusunan tugas akhir yang berjudul:

“Prosedur Pelayanan Administrasi Pasien Guna Meningkatkan Efisiensi Alur Kerja pada Klinik
Utama OrthoJack™

Sclain itu, instansi/pcrusahaan kami juga memberikan izin kepada yang bersangkutan untuk
menggunakan data tersebut dalam publikasi ilmiah terkait tugas akhir yang disusun.

Demikian surat izin ini dibuat dengan sebenar-benamya untuk dapat dipergunakan sebagaimana
mestinya.

: JIaquins ueangakuaw uep ueywnjueduaw edue) juj siny eA1R) Yninjas nee queqos dunguam Buesejqg ‘L

Jakarta, 25 Juni 2026
General Practition

Muhammad Enzo
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Lampiran 2

Hasil Wawancara

Narasumber 1: Muhammad Enzo (General Practitioner)
Narasumber 2: Mutia Aprilianti (Front Office)

A. Prosedur Administrasi Pelayanan Pasien

1. Bisa dijelaskan bagaimana alur administrasi pelayanan pasien mulai dari
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pasien datang hingga menyelesaikan pembayaran?

Jawaban: Baik. Kita'mulai dari administrasi pasien di mana pasien itu dapat
menjadi pasien Klinik Ortojek dalam dua cara. Yang pertama adalah pasien
yang menghubungi klinik melalui online, telepon, chat, maupun iklan daripada
Meta Ads ataupun Google Ads. Yang kedua adalah pasien yang datang langsung
ke klinik dan melakukan appointment. Jika pasien sudah menghubungi klinik,
maka akan dilakukan appointment berdasarkan jadwal dokter yang tersedia.
Dalam kasus sebagai contoh, pasien mendaftarkan ke dokter A di hari Senin
pukul 17.00, maka pasien harus datang pada waktu yang ditentukan. Nanti
setelah pasien datang, pasien sebelum dilakukan pemeriksaan akan dilakukan
terlebih dahulu adalah assessment. Assessment adalah dimana kita dapat
mengetahui kondisi awal pasien, yang dilakukan oleh perawat. Kita dapat
mengetahui kondisi awal pasien seperti apa, penyakit yang dialaminya apa, kita
juga periksa tanda vitalnya. Lalu jika sudah, akan kita input ke dalam rekam
medis elektronik. Nantinya dokter dapat melihat apa yang sudah kita lakukan
assessment itu. Kita melihat daripada rekam medis elektronik apa saja yang
sudah diperiksa oleh perawat. Berikutnya pasien akan melakukan konsultasi
kepada dokter, dilakukan~pemeriksaan, dilakukan-tindakan sesuai dengan
indikasi. Lalu dokter akan menginput semua yang dilakukan oleh dokter yang
diperlukan, data-data pasien, tindakan, dan juga obat yang diperlukan untuk
pasien. Setelahnya, pasien menunggu di bagian lobi untuk melakukan
pembayaran. Setelah melakukan pembayaran, pasien akan menerima obat dan

menerima invoice, dan pasien diperbolehkan untuk pulang. Dan biasanya
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pasien akan dijadwalkan untuk follow up pada hari-hari berikutnya. (General

Practitioner)

. Apa saja tahapan yang harus dilakukan pasien baru saat pertama kali

mendaftar?

Jawaban: Oke, pada saat pertama kali pendaftaran, biasanya pasien itu akan
menghubungi klinik via telepon atau via chat WhatsApp. Dari situ biasanya
pasien akan menanyakan terkait dengan jadwal dokter. Jadi dari tim admission
memberikan informasi terkait dengan jadwal dokter, sehingga pasien bisa
memilth penjadwalannya berkenan dilakukan kapan atau di hari kapan.
Setelahnya, kalau misalkan pasien.sudah bisa menentukan jadwalnya kapan
untuk pemeriksaan, maka kita kirimkan form untuk reservasi. Biasanya di situ
ada data pasien, kemudian juga tanggal lahir, segala macamnya, dan juga dokter
yang dituju siapa, dan jam berapa, dan juga tanggal pemeriksaan. Setelahnya,
jika memang sudah mengisi form, maka itu sudah otomatis terjadwalkan.

(Front Office)

. Bagaimana proses administrasi untuk pasien lama yang datang kembali

untuk berobat?

Jawaban: Oke, kalau pasien lama sejauh ini hampir sama. Bedanya tidak perlu
memberikan data administrasi <lagi yang diperlukan. Jadi pasien tinggal
menghubungi kita via chat atau secara langsung bisa. Setelahnya, kita tinggal
penjadwalan kepada dokter siapa pasien mau kontrol, kemudian di hari apa dan

di tanggal berapa pasien berkenan kontrol. (Front Office)

Setelah pasien mendaftar, bagaimana proses pencatatan dan pengelolaan
data pasien dilakukan?

Jawaban: Oke, untuk pendataan data pasien, setelah pasien mendaftar atau
datang ke klinik itu biasanya kita langsung daftarkan pada sistem. Sistem itu

menyimpan segala seluruh informasi pendataan pasien termasuk dengan rekam
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medis, ronsen, segala macamnya, itu diolah semua di by system. Dan dari hasil
pemeriksaan dokter, kemudian rekam medis, tindakan apa saja, dan juga

pembiayaannya semua diolah di satu sistem yang sama. (Front Office)

Sistem atau aplikasi apa yang digunakan untuk mendukung pelayanan
administrasi pasien.dan bagaimana perannya dalam meningkatkan
efisiensi kerja?

Jawaban: Baiklah. Di sini untuk aplikasi, kita dibagi dua mungkin ya. Yang
pertama adalah aplikasi yang dalam pihak manajerial untuk mengontrol absensi
karyawan, dan yang kedua adalah aplikasi yang kami gunakan untuk mengatur
rekam medis elektronik pasien. Oke, mungkin di sini saya akan lebih tekankan
kepada rekam medis elektronik pasien ya karena ini berpengaruh dengan
operasional kita. Rekam medis elektronik itu adalah apa saja data pasien yang
kita terima, yang kita lakukan, dan yang kita berikan kepada pasien, ssmuanya
direkam dalam bentuk rekaman medis. Bentuknya adalah bisa berbentuk kertas
paper-based ataupun dalam hal ini kami menggunakan aplikasi yaitu sehingga
menjadi elektronik rekam medis atau ERM. Nah, di ERM ini isinya memang
sudah cukup lengkap, yang mulai dari data pasien di mana data pasien itu
terbagi dari nama pasien, tanggal lahir pasien, kemudian NIK, tempat lahir, dan
semua data yang terdapat pada KTP. Lalu kemudian data-data anamnesis pasien
atau wawancara pasien itu ada apa aja, tindakan yang diberikan apa aja, kondisi
pasien itu bagaimana. Kenapa kami bilang aplikasi ini dapat memudahkan
operasional? Yang pertama, tentu saja dalam koordinasi antar divisi banyak
yang melakukan inputan terhadap satu pasien. Pertama, inputan pertama oleh
admission atau front office, mereka-akan-menginput data pasien. Oleh perawat
akan menginput tanda vital pasien. Oleh dokter akan menginput data
anamnesis, data wawancara, pemeriksaan, dan obat pasien. Oleh farmasi akan
menginput obat pasien. Oleh fisioterapi akan diinput tindakan fisioterapi yang
apa aja yang akan dilakukan. Nah, dari berbagai divisi tersebut pasti akan susah

jika tidak adanya sistem yang terintegrasi. Maka dari itu, dengan kita
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menggunakan elektronik rekam medis ini atau rekam medis elektronik ini, akan
lebih mudah untuk masing-masing divisi melihat apa saja yang sudah diberikan
oleh pasien itu mulai dari datanya, dan juga apa yang akan diberikan itu semua

terdapat di aplikasi rekam medis tersebut..(General Practitioner)

. Bagaimana proses pembayaran dan penyelesaian administrasi setelah

pasien selesai mendapatkan pelayanan?

Jawaban: Oke, untuk penyelesaian proses pembayaran itu biasanya Kita bagi
menjadi dua: ada yang menggunakan asuransi dan juga umum. Kalau yang
menggunakan asuransi, biasanya kita konfirmasi kepada pihak asuransi terkait
dengan penjaminannya. Kemudian untuk pasien umum, biasanya kita

pembayaran menggunakan EDC, QRIS, atau transfer. (Front Office)

B. Hambatan dalam Prosedur

1. Kendala apa yang paling sering terjadi dalam pelaksanaan pelayanan

administrasi pasien?

Jawaban: Baik. Untuk pelayanan ini, karena kami dalam bidang jasa di mana
dalam bidang jasa ini terlebih lagi setiap pasien pun memiliki keluhan yang
berbeda, kemudian juga daripada  keluhan yang berbeda itu pasti
penanganannya juga berbeda. Terkadang yang jadi hambatan kami adalah pada
beberapa kasus kami harus menangani pasien itu memerlukan waktu yang
cukup lama, sehingga terkadang waktu yang sudah kami tetapkan kepada
pasien untuk dilakukan pemeriksaan bisa terjadi overtime, sehingga pasien-
pasien lainnya bisa jadi.mundur ataupun maju. Itu masalah yang pertama.
Kemudian yang lainnya, mungkin-lebih-kepadakarena tadi adanya kemunduran
itu maka kenyamanan pasien akan terganggu. Di mana kalau kenyamanan
pasien terganggu, kami berusaha sebisa mungkin menghindari hal tersebut.

(General Practitioner)
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Kendala yang sering terjadi biasanya berhubungan dengan divisi admission dan
juga divisi lainnya, entah itu perawat ataupun farmasi. Biasanya beberapa
kendala yang terjadi adalah ketika operan atau tindakan-tindakan yang
dilakukan dokter kepada pasien, misalkan tindakan injeksi, atau obat yang
diberikan, atau misalkan ada terapiyang lainnya biasanya dari beberapa divisi
ada miskomunikasi dengan bagian admission. Sehingga ketika melakukan
pembayaran, ternyata ada yang kurang, entah itu biaya ronsen, entah itu biaya
injeksi atau lainnya, sehingga mengharuskan bagian admission untukreach out

kembali pasiennya untuk melakukan pembayaran yang kurang. (Front Office)

. Apakah pernah terjadi gangguan pada sistem, komputer, atau jaringan

internet? Jika pernah, bagaimana dampaknya terhadap pelayanan
pasien?

Jawaban: Baiklah. Memang yang namanya sistem itu kan Kita sangat
bergantung kepada device, internet; dan juga inputan. Pertama, masalah device.
Alhamdulillah untuk device selama ini ya kita karcna di daerah Jakarta dan
istilahnya kita juga menggunakan device yang cukup mumpuni, alhamdulillah
sih jarang ada masalah. Paling kalau misalkan tiba-tiba ada mati lampu, itu kan
masalah yang istilahnya di Tuar daripada hal yang bisa kita tangguli, tanggulangi
gitu loh. Paling ya kita nyalakan genset kalau misal memang mati lampu. Lalu
berikutnya adalah masalah internet. Tentu'saja internet kami kan menggunakan
yang namanya provider internet. Provider internet itu bisa bermacam-macam,
dan mereka pun terkadang memiliki gangguan, entah terkendala cuaca,
terkendala adanya misalkan fiber optik yang bermasalah, maupun tower yang
bermasalah. Nah, itu kadang-kadang-menjadi-masalah kami juga. Dan untuk
menanggulanginya pun kadang-kadang kami sampai menggunakan ya mobile
data daripada HP masing-masing untuk melakukan operasional. Lalu
berikutnya masalah daripada inputnya. Kadang-kadang inputnya ada yang
sedang input tapi pembayaran sudah selesai atau apa. Itu ya kadang-kadang

masalah koordinasi sih mungkin ya, seperti itu. (General Practitioner)
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Oke, kalau gangguan terhadap sistem dan jaringan itu agak cukup sering terjadi
biasanya. Karena internet yang lemot, kemudian dari sistem ERM sendiri yang
biasanya trouble. Nah itu salah satu yang menyebabkan di mana memang
terhambatnya pelayanan, termasuk dari dokter tidak bisa menginput obat,
kemudian dari tim admission juga tidak bisa menyelesaikan administrasi

ataupun juga pembayaran. (Front Office)

. Apakah terdapat kemdala dalam koordinasi atau komunikasi antara

petugas administrasi dengan dokter atau bagian pelayanan lainnya?

Jawaban: Baiklah, pertama dikarenakan kami juga menggunakan sistem
rekam medis elektronik tadi, itu sangat membantu untuk dalam bagian
koordinasi karena segala hal yang sudah diinput oleh satu divisi, semua akan
terekam pada aplikasi tadi, aplikasi rekam medis tadi. Namun, tetap saja
namanya human error pasti ada, yang di.mana mulai dari nomer antrean pasien,
atau koordinasi antara kapan harus memanggil pasien baru atau masih belum
masuk pasien lagi, ataupun kadang-kadang petugas yang lupa input, itu pasti
ada. Nah, jadi selain daripada hal-hal tersebut, kadang-kadang memang itulah
tugasnya adanya floor manager yang berperan se- untuk mengingatkan untuk
masing-masing peran. untuk melakukan tugasnya sesuai dengan yang

seharusnya atau SOP. (General Practitioner)

. Dari sisi pasien, kendala apa yang paling sering menyebabkan proses

administrasi menjadi terhambat?

Jawaban: Oke, dari beberapa caseyang paling sering di akhir-akhir ini memang
karena kita ada beberapa program yang mengharuskan pasien itu diinjeksi dan
itu harus menggunakan alat khusus. Kendala yang sering terjadi itu dari sisi
pasien yang di mana itu harusnya sudah mengembalikan alat, ternyata pasien
tidak segera mengembalikan alat. Sehingga alat yang tidak kembali itu

menghambat proses injeksi pasien-pasien selanjutnya. (Front Office)
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C. Upaya Mengatasi Hambatan

1. Apa saja upaya yang dilakukan klinik untuk mengatasi hambatan yang

terjadi dalam pelayanan administrasi pasien?

Jawaban: Baiklah, biasanya.kami pertama akan-melakukan namanya time
keeping, di mana time keeping itu kami note, kami notice, kami informasikan
kepada tenaga medis terkait bahwa ada batasan waktu tertentu untuk menangani
salah satupasien. Namun, itu hanyalah sekadar nofice, di mana tetap nantinya
pasien tetap kita tangani sesuai dengan bagaimana mereka yang memerlukan
tindakan. Lalu berikutnya adalah kami juga memprioritaskan pasien-pasien
yang memang memerlukan atensi‘lebih, atau pasien-pasien yang memang
memerlukan tindakan lebih cepat atau semacamnya. Lalu berikutnya mengenai
kompensasi kepada pasien, jika memang keterlambatannya sudah melebihi
daripada batas toleransi, kami akan memberikan complimentary seperti voucher
diskon ataupun voucher fisioterapi untuk-menanggulangi daripada komplain

pasien. (General Practitioner)

Apa yang perlu ditingkatkan agar pelayanan administrasi pasien dapat
berjalan lebih efektif dan efisien?

Jawaban: Baiklah, Kita rangkum dari pertanyaan-pertanyaan sebelumnya, di
mana kita mulai dari hal-hal yang sudah kita bahas tadi. Pertama, daripada SDM
ya. SDM yang tadi itu, SDM-SDM yang sudah kita ada dan tadinya saya bilang
juga adanya miskomunikasi antara SDM, makanya kita memerlukan adanya
rapat mingguan, rapat bulanan, sehingga miskomunikasi-miskomunikasi yang
terjadi tadi dapat terminimalisir. Pertama-seperti-itu. Kedua, daripada sistem.
Sistem di sini kita memaksimalkan sistem sehingga kita mengingatkan kepada
masing-masing divisi untuk tidak lupa untuk menginput, kemudian juga untuk
mengisi sesuai dengan ketentuan, sehingga nantinya divisi-divisi lain tidak
mengalami miskomunikasi. Lalu berikutnya mengenai internet dan device.

Untuk device, kami akan menggunakan device yang mumpuni sehingga tidak
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mengganggu operasional. Lalu berikutnya internet juga dikarenakan tadi
internet itu adanya gangguan yang bisa mengganggu, maka kami juga akan
mencari provider mana yang dapat memberikan pelayanan terbaik sehingga
sangat minimal kemungkinan terjadinya.gangguan internet. Lalu berikutnya
masalah listrik mungkin ya, kita juga menyediakan. genset agar jika tiba-tiba
terjadi mati lampu, kami dapat menggunakan genset.«Jadi, kami akan
menanggulangi-setiap kemungkinan adanya gangguan daripada:operasional

dengan hal'yang dapat kita lakukan. (General Practitioner)

Paling penting itu pasti komunikasi antar divisi. Karena kalau kemunikasi antar
divisi semakin baik, maka pelayanan pun akan semakin baik. Dalam artian
pelayanan jika tidak ada miskomunikasi, pasti pelayanan akan berjalan dengan
lancar sesuai, sehingga tidak menimbulkan kericuhan atau keributan yang
terjadi antar divisi. Karena ketika terjadi kesalahan itu tadi, akan
mengakibatkan pembayaran terhambat dan juga pasien akan menunggu lebih

lama dibandingkan dengan waktu yang seharusnya. (Front Office)

. Apakah terdapat SOP khusus yang mengatur pelayanan administrasi

pasien?

Jawaban: Baiklah, tentu saja dalam setiap kegiatan, dalam setiap company,
pasti terdapat yang namanya SOP sehingga karyawan ataupun petugas dapat
menjalani tugas mereka sesuai dengan standar operasional yang di mana

bagaimana indikator SOP itu terjalin atau tidak. (General Practitioner)

. Bagaimana cara Kklinik memastikan.petugas menjalankan prosedur

administrasi sesuai dengan SOP yang berlaku?

Jawaban: Pertama, jika SOP dijalani sesuai dengan standar operasional
tersebut, niscaya pelayanan tidak akan terganggu. Itu indikator pertama.
Indikator kedua adalah adanya floor manager dan juga HR yang di mana

mengawasi setiap aktivitas pelayanan sehingga pelayanan dapat berjalan
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dengan mulus. Lalu yang ketiga adalah setiap terjadi adanya gangguan, kami
akan mengecek apakah petugas yang berkaitan sudah menjalani SOP atau
belum. Dan jika tidak, akan diberikan teguran agar SOP dapat dilaksanakan

sesuai dengan ketentuan. (General Practitioner)

. Apakah sistem administrasi yang digunakan saat ini sudah membantu

mempercepat pelayanan pasien? Mengapa?

Jawaban: Ya, tentu saja jika kita membicarakan tentang sistem administrasi,
tidak hanya berupa tadi yang rekam medis tadi. Itu juga berarti mencakup juga
bagaimana manajerial itu mengatur daripada tenaga kerjanya, bagaimana
sistemnya digunakan, bagaimana lain-lain itu di segala hal yang dilakukan oleh
operasional itu berjalan, itu sudah sangat mengalami kemajuan dibandingkan
bagaimana sebelumnya kita memakai sistem rekam medis yang lama yang
masih banyak loss-nya. Sistem rekam medis yang baru ini sudah sangat lebih
bagus, kemudian juga sistem bagaimana kita operan antara divisi yang lebih
luwes dikarenakan kita perbentukan dengan chat sehingga tanpa adanya
komunikasi verbal sudah bisa tersampaikan ke divisi lain. Kemudian juga
adanya manajer, floor manager yang mengatur alur juga sangat membantu
sehingga ada, ada penanggung jawab jika terjadi adanya masalah dalam
pelayanan. Dan kemudian juga adanya fime keeping pada setiap dokter

sehingga overtime itu dapat diminimalisir. (General Practitioner)

Oke, dikarenakan sistem saat ini itu merupakan sistem yang ter-update dan
terbaru dibanding dengan_sebelumnya, memang jauh lebih cepat dan juga
penyimpanan datanya lebihakurat-.dan-lebih~bisa ketika memang kita
memerlukan untuk bank data atau misalkan mau kita tarik datanya, itu jauh
lebih mudah dibanding dengan sistem yang sebelumnya. Di mana memang
sistem yang sekarang itu /oading-nya lebih cepat dibandingkan dengan sistem

yang sebelumnya. (Front Office)
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Lampiran 3
LEMBAR HASIL OBSERVASI
Nama Observer : Ardenia Radinka
NIM 2305311034
Instansi : Politeknik Neger1 Jakarta
No. | Indikator Alur / Aktivitas Kerja Ya | Tidak | Catatan/ Kendala Lapangan
I. | Alur Registrasi & Assessment Pasien
1 Petugas merespons reservasi via W) Berjalan lancar dan responsif
WhatsApp, telepon, atau kedatangan
langsung
2 Petugas mengidentifikasi status W) Identifikasi ~ status  kunjungan
kunjungan pasien (Baru/Lama) akurat
dengan tepat
3 Petugas memberikan formulir W) Data identitas terekam dengan
registrasi data diri kepada Pasien lengkap
Baru
4 Petugas kasir/pendaftaran W) Input awal registrasi ke ERM
memyerifikasi data sebelum diinput sukses
ke ERM
5 Petugas memproses pendaftaran W) Pencarian rekam  medis pasien
Pasien Lama langsung melalui lama instan
sistem ERM
6 Perawat melakukan assessment awal | (v) Pemeriksaan fisik awal berjalan
(wawancara keluhan & cek tanda tertib
vital/TTV)
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7 Perawat langsung menginput hasil W) Data pemeriksaan tersinkronisasi
pemeriksaan/TTV ke ERM secara instan
real-time

II. [ Pengelolaan Data & Rekam Medis Elektronik (ERM)

8 Dokter mengakses data assessment | (V) Dokter.. meninjau data sebelum
awal pasien di sistem ERM sebelum pasien masuk
memeriksa

9 Doktermenginput diagnosis, W) Pengisian rekam medis digital
tindakan, resep obat, dan terapi ke lengkap
sistem ERM

10 ‘| Petugas Farmasi mengakses resep (V) Sistem penyiapan obat paperless
digital langsung dari sistem ERM berjalan baik

11 * | Petugas Farmasi menginput W) Riwayat pemberian obat pasien
konfirmasi penyerahan obat ke tercatat valid
dalam sistem

12 | Fisioterapis mengakses ERM untuk | (v/) Koordinasi = medis = antarunit
melihat diagnosis dan menginput terintegrasi penuh
tindakan

I1I. | Pembayaran & Administrasi Pasca Tindakan

13 W) PROBLEM: Sering terjadi selisih
Kasir memverifikasi total tagihan tagihan  (biaya ronsen/injeksi
yang terakumulasi di sistemERM kurang) karena belum terinput

lengkap oleh unit lain

14 | Kasir memproses validasi jaminan W) Konfirmasi  jaminan asuransi
(khusus untuk pasien pengguna diproses sesuai alur
asuransi)
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15 | Transaksi pasien umum diproses W) Semua kanal transaksi non-tunai
non-tunai via EDC, QRIS, atau berfungsi
transfer bank
16 [ Kasir mencetak dan menyerahkan (V) Bukti pembayaran fisik langsung
invoice resmi setelah transaksi diterima pasien
sukses
17 | Kasir membuatkan jadwal W) Penjadwalan.. “kontrol  berkala
kunjungan Kontrol ulang(follow up) tercatat sukse
di sistem ERM
IV. | Kesiapan Infrastruktur & Kedisiplinan SDM
18 ) PROBLEM: Internet sering
Jaringan internet dari penyedia lemot/gangguan, memaksa
layanan (provider) berjalan stabil petugas menggunakan mobile data
HP
19 PROBLEM: Sist ERM
Aplikasi / server ERM berfungsi ) OBl S
normal tanpa mengalami kendala T
P 5 dokter input obat dan kasir
macet
memproses kas
20 | Seluruh unit medis disiplin ) PROBLEM: Terjadi human error
menginput tindakan secara lengkap (lupa input data tindakan/nomor
sebelum ke kasir antrean) oleh petugas
21 Pasien memdtuhi ketenfias ) PROBLEM: Pasien terlambat
mengembalikan  alat  khusus,

pengembalian alat medis khusus
tepat waktu

menghambat proses injeksi pasien
berikutnya
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Dokumentasi wawancara dengan Muhammad Enzo selaku General Pratitioner dan

Mutia Mutia Aprilianti selaku Front Office Klinik Utama OrthoJack
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Prosedur Administrasi Pelayanan Pasien‘pada Klinik Utama OrthoJack

Tujuan Wawancara

Memperoleh informasi® mengenai prosedur administrasi pasien, hambatan yang
dihadapi dalam pelaksanaannya, serta upaya yang dilakukan Klinik Utama OrthoJack

dalam mengatasi hambatan tersebut.

A. Prosedur Administrasi Pelayanan Pasien

l.

Bagaimana alur pelayanan administrasi-pasien mulai dari pendaftaran hingga
penyelesaian pembayaran?

Bagaimana proses pendaftaran pasien baru?

Bagaimana proses administrasi bagipasien lama?

Bagaimana pengelolaan data dan rekam medis pasien?

Sistem atau aplikasi apa yang digunakan dalam pelayanan administrasi pasien?

Bagaimana proses pembayaran dan penyelesaian administrasi pasien?

B. Hambatan dalam Prosedur
1.
2.
3.
4.

Hambatan apa yang paling sering terjadi dalam pelayanan administrasi pasien?
Apakah pernah terjadi gangguan pada sistem atau jaringan internet?
Apakah terdapat kendala koordinasi antarunit pelayanan?

Kendala apa yang paling sering berasal dari sisi pasien?

C. Upaya Mengatasi Hambatan
1.
2.

Apa saja upaya.yang dilakukan klinik untuk-mengatasi hambatan tersebut?
Menurut Bapak/Ibu, aspek apa yang masih perlu dikembangkan dalam prosedur

administrasi pelayanan pasien?

. Apakah terdapat SOP yang mengatur pelayanan administrasi pasien?

Bagaimana klinik memastikan seluruh petugas mematuhi SOP?

. Apakah sistem administrasi yang digunakan saat ini sudah mendukung

kelancaran pelayanan pasien? Mengapa?
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Struktur Organisasi Klinik Utama OrthoJack
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