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1.1 Latar Belakang

Kesehatan merupakan hal yang penting bagi manGghat menunjang
manusia untuk dapat melakukan aktivitasnya sefaari-ika terserang suatu
penyakit, seringkali banyak orang yang menjadiktipieoduktif karenanya.

Untuk mewujudkan masyarakat yang sehat baik sefisika mental dan
sosial diperlukan upaya bersama-sama dari sema& pittuk saling mendukung
satu dengan yang lainnya.

Pelayanan kesehatan merupakan upaya kesehatandjseignggarakan
untuk menciptakan keadaan sehat bagi masyarakktyaPen kesehatan salah
satunya diberikan oleh institusi rumah sakit.

Seiring perkembangan zaman, rumah sakit semakitorbea untuk
memberikan pelayanan kesehatan yang prima dan herm8emakin
bertambahnya pengetahuan masyarakat tentang patayang baik dan tuntutan
mereka untuk mendapatkan pelayanan yang terbaikyebaebkan rumah sakit
harus terus meningkatkan mutu pelayanannya. Depgkyanan yang bermutu
diharapkan dapat memberikan kepuasan kepada palangg

Memberikan pelayanan yang bermutu merupakan kearajdari seluruh
bagian yang ada di rumah sakit. Tidak hanya tugaa pengambil keputusan
untuk menetapkan keputusan yang berdasarkan kepattamer satfisaction,
akan tetapi juga tugas seluruh pelaksana keputus@ank bersama-sama
berkomitmen menjalankan keputusan yang telah gieta Salah satu bagian
dari rumah sakit yang penting dalam membentuk citraah sakit adalah bagian
front office. Bagian front office merupakan garis pertama yang ditemui
pasien/yang berhadapan langsung dengan pasienn lges@ama dari pelayanan
rumah sakit biasanya didapatkan oleh pasien mefadlayanan bagiaffront
office. Pelayanan yang tidak ramah, komunikasi yang jeleln berakibat buruk
terhadap wajah rumah sakit.

Hasil studi “National Productivity Board” di Singam (llmanoz, 2008)

mengenai perilaku pelanggan menunjukkan bahwa &$ponden menyatakan
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tidak akan kembali jika mendapatkan pelayanan yaungk di restoran, pusat
perbelanjaan atatsérvice counter”.

Hasil googling mengenai pelayanan yang kurang rameda yang
menyebutkan bahwa fenomena orang Indonesia béwlibmah sakit luar negeri
karena salah satunya disebabkan oleh pelayan&rédah.

Dalam hasil riset tingkat kepuasan konsumen teghdalganan kesehatan
khususnya di 26 puskesmas di Kota Bandung, teribhtva ada dua kelemahan
utama layanan kesehatan puskesmas di Kota Bandiihg rjengenai lamanya
waktu tunggu dan layanan petugas pendaftaran ydaigtamah.

Akibat dari pelayanan yang kurang ramah dapat Ingigreih kepada citra
rumah sakit di mata masyarakat. Selain itu dapapemgaruhi keputusan pasien
untuk menggunakan kembali pelayanan rumah sakidimasa datang. Apalagi
berdasarkan hasil studi di Amerika (Ilmanoz, 20@®gbila pelanggan mendapat
pelayanan yang kurang memuaskan maka mereka akaneritakan kepada
sembilan orang lain sedangkan apabila puas deagandn yang diberikan hanya
bercerita kepada lima orang lain.

Amiruddin mengatakan bahwa mengenai pendekatan wharukepuasan
pelanggan dalam pelayanan kesehatan ada beberdpar fgang dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan di rumah sakit @dtayanan kesehatan
diantaranya pendekatan dan perilaku petugas merapérigperasaan pasien
terutama saat pertama kali datang dan mutu infaryaasy diterima, seperti apa
yang dikerjakan dan apa yang dapat diharapkan.

Apabila dalam perjalanan membangun mutu yang baiflapat hal-hal
seperti di atas yang mengganggu tujuan dapat didgakikontrol/pengendalian
mutu dan atau peningkatan mutu. Kontrol mutu dikakudeteksi dan koreksi
sesegera mungkin terhadap penyimpangan yang teadanya bisa dengan
evaluasi, membandingkan hasil dengan tujuan atawdakan terhadap
penyimpangan. Peningkatan mutu diantaranya dapaigade memberikan
pelatihan atau menyiapkan infrastruktur yang sesuai

Berdasarkan telaah data komplain RS “BUNGA” diketgrada tahun 2008
periode bulan Januari-Agustus ada 10 keluhan pagake&ramahan. Dari sepuluh

tersebut lima diantaranya merupakan keluhan yamgshedari bagian counter.
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Selain itu dalam laporan survei kepuasan pasietBRBBIGA” dari bulan Januari
sampai dengan bulan April 2009, peneliti melihatvea hampir setiap bulannya
terdapat keluhan pasien tentang kurang ramahnygga®n counter pendaftaran
poliklinik (umum/spesialis/penunjang/UGD) maupuructer informasi. Hal ini
tidak sejalan dengan visi rumah sakit untuk menjaginah sakit yang
memberikan pelayanan kesehatan terbaik dan persih &ayang kepada pasien

dan keluarga.

1.2 Rumusan Masalah
Sering timbul keluhan pasien mengenai pelayanainfstat office yang

kurang ramah.

1.3 Pertanyaan Penelitian
1. Bagaimana proses pengambilan keputusan penangah#drak pasien
terhadap pelayanan sfabnt office yang kurang ramah?
2. Apa keputusan yang ditetapkan guna mengatasi pelay&urang
ramah oleh stafont office?
3. Bagaimana evaluasi terhadap keputusan penangafemmen kurang

ramah oleh stdfont office?

1.4 Tujuan Penelitian
1.4.1 Tujuan Umum
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui gambagmoses
penanganan keluhan pasien terhadap pelayananfretaf office yang

kurang ramah.

1.4.2 Tujuan Khusus

1. Mengetahui gambaran proses pengambilan keputusatuk un
penanganan masalah pelayanan kurang ratafifnont office.

2. Mengetahui gambaran keputusan yang diambil untukamggulangi

keluhan pasien terhadap pelayananfstat office yang kurang ramah
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3. Megetahui evaluasi keputusan penanganan masalalyapah staf

front office yang kurang ramah

1.5 Manfaat Penelitian

1. Bagi Rumah Sakit
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah batutan masukan bagi
rumah sakit untuk menanggulangi kasus keluhan pasehadap
pelayanan stéfont office yang kurang ramabh.

2. Bagi Staffront office
Melalui penelitian ini diharapkan membantu dtaint office untuk lebih
memahami dan lebih mengetahui kinerja mereka bagmengan hal

memberikan pelayanan yang ramah kepada pasien.

1.6 RuangLingkup Penelitian

Penelitian ini merupakan penelitian untuk mengdatalgambaran
penanganan keluhan pasien terhadap pelayanarfretafoffice yang kurang
ramah.

Hal ini berdasarkan data komplain periode bulamdemgustus 2008 dan
laporan survei kepuasan pasien periode bulan Jasarapai dengan bulan April
2009 yang memperlihatkan seringnya terdapat kelplaaren terhadap pelayanan
staffront office yang kurang ramah.

Penelitan memfokuskan kepada bagian/counter irdsim dan
bagian/counter pendaftaran. Penelitian dilakukadapaulan Mei-Juni 2009 di
salah satu rumah sakit swasta yang ada di Kotadglang selanjutnya disebut
dengan nama RS “BUNGA".
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