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ABSTRAK

WIWIK WIDIYATI, S021408070, 2016. Kualitas Pelayanan Dengan SMART
Service Admission Di RSUD Dr. Harjono S Ponorogo, TESIS, Pembimbing I :
Prof. Dr. Didik Gunawan Tamtomo, Dr., M.Kes., MM., PAK, Pembimbing Il :
Prof Dr. Hermanu Joebagio, M.Pd. Program Studi IlImu Kesehatan Masyarakat.
Program Pascasarjana, Universitas Sebelas Maret Surakarta.

Kualitas pelayanan merupakan salah satu aspek pelayanan yang penting
bagi keberlangsungan suatu rumah sakit. Pemberlakukan kebijakan tentang
SMART meliputi Senyum, Menyambut, Atensi, Responsif, Terpadu Service
Admission di RSUD dr. Harjono Ponorogo bertujuan untuk peningkatan
pelayanan admisi, yang :
tentang SMART Sery e Admission ini herdasarkan hasil  survei kepuasan
algln 2012 adalah sebesar

seD -3-:— 099
dari target nilai standar \ yenan odel
aduan masyarakat pa
selama diberlakuka ijakan
dilakukan analtSis yan rkaitg}

admisi.

Tujuan $eneli ini aly
dengan SMARTServic ISSiO}
ini menggunakaf metod&” p [

fenomenologi, yang dl Sang
2016. Pemilihan  Sthye
berdasarkan kriteria (

[ Serviceghdmission belum pernah
Ouasan pasien saatrmenjalani proses
ganalisigkualital

D Dr. ono SgPonorogo. Penelitian
» alitatif’ dengan pendekatan

. 7 _ ara  purposive sampling
itaon Base sa@pling) Stbyek penelitian ini adalah
pemangku kepentingan yang o'. dal kegiatan SMIART Service Admission,
pasien dan penunggu atau : asien sejumlah 20 orang. Teknik
pengumpulan data dengan cara observasn wawancara mendalam dan kajian
dokumen. Analisis data dengan cara reduksi data, penyajian data dan verifikasi
data.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelaksanaan SMART Service
Admission kurang efektif, mencakup kekurangan tenaga di bagian satpam, admisi
dan Instalasi Gawat Darurat dan kelengkapan fasilitas fisik. Satpam mempunyai
peran ganda yakni sebagai tenaga keamanan dan penyambut pasien dan keluarga
di pintu gerbang rumah sakit sekaligus melakukan skrining visual. Sedangkan
tenaga admisi rawat jalan merangkap sebagai tenaga informasi pasien. Faktor
penghambat pelaksanaan SMART Service Admission berkaitan dengan rendahnya
sebagian sikap petugas pemberi pelayanan admisi oleh karena rendahnya evaluasi
pelaksanaan kebijakan dan kekurangpuasan dalam pemberlakuan reward and
punishment. Dari penelitian didapatkan data bahwa pemberlakuan kebijakan
SMART Service Admission ini belum pernah dilakukan evaluasi, sehingga perlu
dilakukan evaluasi pelaksanaan program tersebut.

Kata Kunci: SMART Service Admission, Kualitas Pelayanan Admisi, Perubahan
Perilaku Lawrence Green



ABSTRACT

WIWIK WIDIYATI, S021408070, 2016. Quality of Admission Service With
SMART Service Admission In Dr. Harjono S General Hospital of Ponorogo,
THESIS, Supervisor I: Prof. Dr. Didik Gunawan Tamtomo, Dr., M. Kes., MM.,
PAK, Supervisor Il: Prof. Dr. Hermanu Joebagio, M.Pd. Public Health of
Postgraduate Study. Sebelas Maret University of Surakarta.

Quality of service is one of the aspects of services that are important for
the survival of a hospital. Enforcement of the policy of SMART include Smile,
Welcome, Attention, Responsive, Integrated Admission Service in dr. Harjono S
General Hospital of Ponorogo aims tg mcrease admlssmns service, which began

of customer satlsfactlo urveys in 2012 amounted 18,78.47%, in 2013 amounted
to 71.09% and in 20148 (0 7 bl et value service standard is

- OfeBiblioVee about the queues in
Service Admission
analysis has not i hile undergoing the

process of admigs

This study usesfgescri qual rfedi g I enological approach,
which was condiicted April . =Subjectof research done by
purposive sampling ba on gfiteria. Bjects offf this study are the

patient introductio

: Ollection techniques by
observation, in-depth i

aW. Analysis of data by data

S entatlon of the SMART Service
Admission ineffective, cover shortages in parts of the security, admissions and ER
and completeness of physical facilities. Security guard which has a dual role as
security guards and greeters patients and families at the hospital gate and conduct
visual screening. While admission outpatient power doubles as the power of
patient information. Factors inhibiting the implementation of the SMART Service
Admission associated with a lower portion attitude admissions officers care
providers because of the low evaluation of the implementation of policies and
dissatisfaction of reward and punishment. Data from the research showed that the
implementation of this policy SMART Service Admission evaluation has not been
done, so it is necessary to evaluate the implementation of the program.

Keywords: SMART Service Admission, Quality of Admission Service, Behavior
Change Theory of Lawrence Green
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