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RINGKASAN 

Penelitian ini di latar belakangi oleh pentingnya penerapan Standar 

Operasional Prosedur (SOP) dalam meningkatkan kualitas pelayanan rumah sakit, 

khususnya pada proses penerimaan pasien baru. Rumah Sakit Siti Halimah 

Kandangan telah memiliki SOP, namun dalam implementasinya masih ditemukan 

sejumlah tantangan seperti lambatnya proses pendaftaran, kurangnya komunikasi 

yang efektif dengan pasien, keterbatasan fasilitas pendukung, dan kendala teknis 

dalam sistem informasi elektronik. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis penerapan SOP penerimaan pasien baru serta mengidentifikasi 

tantangan dan solusi perbaikan yang diperlukan. Metode penelitian yang 

digunakan adalah pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif. Data 

dikumpulkan melalui wawancara, observasi langsung, dan studi dokumentasi, 

kemudian dianalisis menggunakan model reduksi data, penyajian data, dan 

penarikan kesimpulan menurut Miles dan Huberman. Hasil penelitian proses 

penerimaan pasien berjalan sesuai dengan alur yang sistematis, meliputi 

pendaftaran, verifikasi identitas, pembuatan rekam medis, hingga pengarahan 

pasien ke unit layanan. Namun, tantangan tetap muncul, seperti kecepatan layanan 

yang masih kurang optimal, komunikasi yang belum sepenuhnya efektif, 

keterbatasan fasilitas ruang tunggu dan sistem antrian, serta hambatan teknis pada 

penggunaan sistem informasi rumah sakit. Untuk mengatasi masalah tersebut, 

diperlukan berbagai upaya seperti evaluasi rutin terhadap implementasi SOP, 

pelatihan berkala bagi staf, modernisasi fasilitas rumah sakit, pengembangan dan 

pemeliharaan sistem teknologi informasi, serta peningkatan media komunikasi 

kepada pasien. Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa penerapan 

SOP penerimaan pasien baru di Rumah Sakit Siti Halimah Kandangan sudah 

cukup berjalan baik, namun masih memerlukan penguatan di beberapa aspek. 

Penelitian ini memberikan kontribusi penting untuk memperkaya literatur tentang 

implementasi SOP di rumah sakit lokal, serta menawarkan rekomendasi praktis 

bagi rumah sakit untuk meningkatkan mutu layanan. Luaran penelitian ini berupa 

artikel yang di publikasikan pada prosiding KIC dengan baik. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Pelayanan berkualitas secara umum merupakan kunci utama dalam 

menciptakan kepercayaan dan kepuasan pengguna jasa, terutama dalam 

organisasi yang bergerak di bidang layanan publik (Hendrawan et al., 2021). 

Keberhasilan dalam menyediakan layanan publik tidak hanya menjadi 

perhatian masyarakat sebagai penerima manfaat, tetapi juga merupakan hal 

penting bagi pemerintah sebagai penyelenggara negara, terutama dalam hal 

proses dan sistem yang digunakan (Hardianingtyas et al., 2021). Untuk 

mencapai pelayanan yang optimal, diperlukan adanya standar kerja yang jelas 

dan terstruktur agar setiap proses dapat dilaksanakan secara konsisten. Standar 

Operasional Prosedur (SOP) hadir sebagai pedoman formal dalam mengatur 

alur kerja, meningkatkan efisiensi, serta mencegah terjadinya kesalahan dalam 

pelaksanaan tugas (Taufiq, 2019). Standar Operasional Prosedur (SOP) tidak 

hanya berfungsi sebagai acuan teknis, tetapi juga menjadi tolok ukur dalam 

evaluasi kinerja individu maupun organisasi secara keseluruhan. 

Kualitas pelayanan di lingkungan rumah sakit sangat dipengaruhi oleh 

penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) dalam setiap tahapan layanan, 

terutama pada bagian penerimaan pasien baruPelayanan yang berkualitas 

merupakan salah satu indikator kepuasan konsumen. Ketika pelayanan mampu 

menjawab kebutuhan sesuai harapan, maka konsumen akan merasakan 

kepuasan dari layanan yang diterimanya (Liansari et al., 2022). Petugas front 

office atau bagian pendaftaran memiliki peran krusial sebagai ujung tombak 

yang pertama kali berinteraksi dengan pasien maupun keluarga pasien. Mereka 

berperan penting dalam membentuk kesan awal yang akan memengaruhi 

persepsi pasien terhadap mutu pelayanan rumah sakit secara keseluruhan. Oleh 

karena itu, penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) secara konsisten 

sangat diperlukan agar petugas dapat memberikan pelayanan yang profesional, 

mulai dari sikap yang sopan dan ramah, pemberian informasi yang jelas dan 
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akurat, hingga menjaga lingkungan kerja yang bersih dan nyaman (Sutjiadi, 

2022). Implementasi Standar Operasional Prosedur (SOP) yang baik di bagian 

penerimaan pasien tidak hanya membantu meningkatkan efisiensi kerja, tetapi 

juga berkontribusi langsung terhadap peningkatan kualitas layanan yang 

diterima oleh pasien. 

Layanan kesehatan adalah kebutuhan mendasar masyarakat yang wajib 

diberikan secara merata dan adil, merata, dan berkualitas oleh pemerintah 

maupun sektor swasta (Kareba et al., 2023). Rumah sakit sebagai penyedia 

layanan kesehatan tingkat lanjutan memiliki peran vital dalam mendukung 

sistem kesehatan nasional Dalam menjalankan tugasnya, Selain memberikan 

layanan kuratif, rumah sakit juga diharuskan untuk menjalankan pengelolaan 

administratif dan operasional secara profesional. Salah satu aspek penting yang 

menjadi perhatian adalah proses penerimaan pasien baru, yang menjadi pintu 

awal interaksi antara pasien dan rumah sakit. Proses ini sangat menentukan 

kesan pertama pasien terhadap kualitas layanan rumah sakit secara 

keseluruhan. 

Proses penerimaan pasien baru merupakan tahapan krusial dalam alur 

pelayanan karena mencakup kegiatan pendaftaran, identifikasi data, verifikasi 

administrasi, hingga penyaluran pasien ke unit pelayanan yang sesuai 

(Pillinang et al., 2023). Ketepatan, kecepatan, dan kenyamanan pada tahap ini 

sangat mempengaruhi efektivitas pelayanan serta tingkat kepuasan pasien 

(Akbar & Risky, 2020). Dalam rangka menjamin mutu pelayanan pada tahap 

ini, dibutuhkan acuan kerja yang baku dan terstandarisasi, yaitu melalui 

penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP). 

Standar Operasional Prosedur (SOP) tidak hanya menjadi alat untuk 

menjaga konsistensi dalam pelayanan, tetapi juga merupakan instrumen 

penting dalam sistem manajemen mutu rumah sakit (Bakobat et al., 2021). 

Standar Operasional Prosedur (SOP) membantu memastikan bahwa pelayanan 

yang diberikan sesuai dengan ketentuan yang berlaku, sekaligus meminimalkan 

kesalahan, mempercepat waktu pelayanan, dan mendukung keterbukaan 

informasi. Standar Operasional Prosedur (SOP) juga berperan sebagai bentuk 
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perlindungan hukum bagi petugas dan institusi apabila terjadi permasalahan 

dalam pelayanan. Oleh karena itu, penerapan Standar Operasional Prosedur 

(SOP) secara optimal menjadi persyaratan utama bagi tercapainya layanan 

kesehatan yang berkualitas, aman, dan terjangkau bagi masyarakat. 

Implementasi Standar Operasional Prosedur (SOP) dari Rumah Sakit Siti 

Halimah Kandangan seringkali menghadapi berbagai tantangan. Beberapa 

pasien menyampaikan keluhan terkait lambatnya proses pendaftaran, kurang 

jelasnya informasi prosedur dari petugas, serta fasilitas penunjang seperti ruang 

tunggu dan sistem antrian yang belum maksimal. Selain itu, petugas 

pendaftaran juga menyatakan bahwa sering kali terjadi kendala teknis pada 

sistem informasi, kurangnya pelatihan, serta beban kerja yang tinggi, 

khususnya pada jam-jam sibuk. 

Hambatan tersebut mengakibatkan proses pelayanan menjadi lambat, tidak 

efektif, bahkan bisa menimbulkan keluhan dari pasien maupun keluarganya. 

Selain itu, dalam praktiknya seringkali terjadi perbedaan antara prosedur yang 

tertulis dalam Standar Operasional Prosedur (SOP) dan pelaksanaan di 

lapangan, baik karena faktor individu petugas, beban kerja yang tinggi, atau 

kendala sarana dan prasarana. Oleh sebab itu, penting dilakukan evaluasi dan 

kajian secara mendalam untuk melihat sejauh mana SOP telah diterapkan 

sesuai Standar Operasional Prosedur (SOP). 

Akan Tetapi permasalahan yang dihadapi tersebut menunjukkan bahwa 

secara administratif rumah sakit telah memiliki Standar Operasional Prosedur 

(SOP), namun dalam implementasinya masih memerlukan evaluasi yang 

komprehensif. Dibutuhkan kajian yang tidak hanya menilai apakah Standar 

Operasional Prosedur (SOP) telah diterapkan, tetapi juga menganalisis 

bagaimana penerapannya berlangsung, kendala apa yang dihadapi oleh 

petugas, serta bagaimana strategi yang dapat dilakukan untuk meningkatkan 

efektivitas Standar Operasional Prosedur (SOP) tersebut. Hal ini menjadi 

penting mengingat keberhasilan implementasi Standar Operasional Prosedur 

(SOP) penerimaan pasien baru akan memberikan pengaruh langsung terhadap 

kualitas layanan di rumah sakit secara menyeluruh. 
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Penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) telah menjadi fokus kajian 

dalam sejumlah penelitian terdahulu oleh para pakar di bidangnya, sehingga 

poin penting dapat dijadikan dasar dalam penelitian saat ini. selain itu, adanya 

laporan mengenai faktor-faktor yang memengaruhi implementasi Standar 

Operasional Prosedur (SOP), termasuk komunikasi staf, kecepatan respon, dan 

kenyamanan fasilitas, tujuan ini juga mencakup identifikasi area yang perlu 

diperbaiki dalam proses penerimaan pasien baru agar dapat mendukung 

peningkatan kualitas layanan kesehatan secara menyeluruh (Taufiq, 2019). 

Penelitian ini terdorong untuk mengkaji lebih lanjut melakukan penelitian di 

Rumah Sakit Siti Halimah Kandangan karena tantangan yang dihadapi dalam 

Implementasi SOP yang secara langsung memberikan pengaruh terhadap 

kualitas pelayanan kesehatan. Dengan meningkatnya persaingan dalam hal 

fasilitas serta pelayanan, rumah sakit yang dituntut untuk mengoptimalkan 

kinerja dan kualitas layanan mereka (Sari et al., 2022). Dalam penelitian yang 

mengenai penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) di rumah sakit 

sebenarnya sudah cukup banyak dilakukan, namun sebagian besar fokus pada 

rumah sakit besar atau instansi pemerintah. Masih sangat terbatas penelitian 

yang mengkaji implementasi Standar Operasional Prosedur (SOP) pada rumah 

sakit swasta skala menengah di daerah, seperti di Rumah Sakit Siti Halimah 

Kandangan. Oleh karena itu, penelitian ini memiliki nilai kebaruan (novelty) 

karena mengeksplorasi aspek Penggunaan pedoman operasional dalam 

menangani proses masuknya pasien baru di konteks lokal yang belum banyak 

disentuh. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi praktis bagi 

pihak manajemen rumah sakit dalam mengambil kebijakan peningkatan mutu 

pelayanan administrasi, serta kontribusi teoretis dalam memperkaya literatur 

mengenai implementasi Standar Operasional Prosedur (SOP) di sektor 

kesehatan. Oleh karena itu, penelitian ini berfokus pada penerapan Standar 

Operasional Prosedur (SOP) penerimaan pasien baru di Rumah Sakit Siti 

Halimah Kandangan, pada bagian ini belum terdapat peneliti yang meneliti 

Pelaksanaan Standar Operasional Prosedur (SOP) di rumah sakit ini menjadi 

fokus utama. Kebaruan dalam penelitian ini terletak pada bagaimana SOP 
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tersebut diimplementasikan untuk memastikan kelancaran proses penerimaan 

pasien baru di rumah sakit ini. Pernyataan ini mengindikasikan adanya celah 

penelitian (research gap) yang perlu diatasi untuk memberikan wawasan yang 

lebih komprehensif tentang masalah yang memengaruhi keberhasilan 

implementasi Standar Operasional Prosedur (SOP) di fasilitas kesehatan 

tingkat lokal. Salah satu bentuk upaya tersebut adalah dengan mengoptimalkan 

penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) yang dimiliki, agar tidak hanya 

menjadi dokumen formalitas, tetapi benar- benar diterapkan secara nyata di 

lapangan. Oleh karena itu, melalui penelitian ini, penulis berupaya 

menganalisis secara mendalam bagaimana Rumah Sakit Siti Halimah 

Kandangan melaksanakan Standar Operasional Prosedur (SOP) dalam proses 

penerimaan pasien baru. 

 

B. Tujuan Penelitian 

Menganalisis implementasi SOP penerimaan pasien baru di Rumah Sakit 

Siti Halimah Kandangan. 
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