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Abstrak 

Puskesmas merupakan unit pelaksana teknis kesehatan di bawah supervisi Dinas Kesehatan Kabupaten/Kota. 
Secara umum, mereka harus memberikan pelayanan preventif, promotif, kuratif sampai dengan rehabilitatif. 
Pelaksanaan pelayanan harus dilakukan dengan sebaik mungkin sesuai dengan tugas pokok dan fungsinya, 
begitupula pelayanan administrasi di puskesmas. Maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian tentang 
Hubungan kelengkapan syarat administrasi dengan kecepatan pelayanan administrasi pada pasien baru di 
Puskesmas Lopok tahun 2021. Penelitian ini menggunakan desain survey analitik dengan pendekatan Cross 
Sectional. Populasi pada penelitian ini adalah semua pasien khususnya pasien baru sebanyak 543 pasien,  
diteliti sebanyak 84 orang, yang diperoleh dengan rumus Slovin dan penentuan jumlah sampel dengan 
accidental sampling. Analisis yang digunakan adalah analisis univariat dan analisis bivariat menggunakan uji Chi 
Square dengan aplikasi SPSS. Hasil uji statistik dengan Chi Square menunjukan bahwa nilai (p Value = 0,001) 
karena nilai p < 0,05, yang berarti ada hubungan yang signifikan antara kelengkapan syrat administrasi dengan 
kecepatan pelayanan admnistrasi di Puskesmas Lopok tahun 2021. Jika dilihat dari nilai r = 0,459 maka 
hubungan tersebut memiliki arah positif dengan kekuatan hubungan sedang.  Hasil penelitian ini diharapkan 
Puskesmas Lopok dapat meningkatkan atau mempertahankan kecepatan pelayanan administrasi pada semua 
pasien/ pengunjung Di Puskesmas Lopok, melalui petugas loket untuk menyarankan kepada pasien agar 
melengkapi kelengkapan syarat administrasi agar mendapatkan pelayanan yang cepat. 

Kata kunci: Administrasi, Kelengkapan Syarat Administrasi dan Kecepatan Pelayanan. 

Relationship Between Administrative Requirements and 
Administrative Service Speed on New Patients at Lopok Public 

Health Center in 2021 

Abstract 

Public Health Center is a health technical implementing unit under the supervision of the District Health Office. In 
general, those Public Health Center employee have to give preventive, promotive, curative services until 
rehabilitative. The implementation of services must be carried out as well as possible in accordance with the main 
tasks and functions, as well as administrative services at the Public Health Center. Thus, the writer interesting to 
do the research about the relationship between administrative requirements and administrative service speed on 
new patients at Lopok Public Health Center in 2021. This study used survey analytic design with cross sectional 
approach. Population in this study was all patients especially new patients in the amount of 543 patients, out of 
them there were 84 new patients taken as samples by Slovin and accidental sampling technique. Data were 
analyzed by univariate and bivariate analysis using Chi Square with SPSS application. Statistical test result by 
Chi Square test showed that p value= 0.001; since p <0.05 meant that there was a relationship between 
administrative requirements and administrative service speed on new patients at Lopok Public Health Center in 
2021. The value of r is 0.459 meant the relationship was positive with medium strength. The results of the study 
are expected that Lopok Public Health Center can improve or maintain the speed of administrative services for all 
patients/visitors at the Lopok Public Health Center through the counter staff to advice patients to complete the 
administrative. 
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PENDAHULUAN  
Peraturan Menteri Kesehatan RI Nomor 741/MENKES/PER/VII/2008 tentang Standar 

Pelayanan Minimal Bidang Kesehatan di Kabupaten/Kota. Standar pelayanan minimal ini 
merupakan suatu standar dengan batas-batas tertentu untuk mengukur kinerja 
penyelenggaraan kewenangan wajib daerah yang berkaitan dengan pelayanan dasar 
kepada masyarakat yang mencakup jenis pelayanan jenis-jenis pelayanan kesehatan sesuai 
SPM Kesehatan antara lain:  Pelayanan loket pendaftaran,pelayanan poli umum,pelayanan 
kesehatan gigi dan mulut, pelayanan kesehatan ibu dan anak (KIA),pelayanan kesehatan 
ibu hamil,pelayanan kesehatan gizi dan imunisasi,pelayanan tata usaha (TU), pelayanan 
apotik dan kasir,pelayanan gawat darurat (IGD). (Permenkes RI, 2008). 

Pengukuran tingkat kecepatan pelanggan erat hubungannya dengan kelengkapan 
syarat administrasi yang dibawa pasien. Kelengkapan administrasi dan farmasetik resep 
yang diatur dalam Bab III Peraturan Menteri Kesehatan No.74 Tahun 2016 menyatakan 
bahwa kegiatan pengkajian/skrining resep dimulai dari seleksi persyaratan administrasi, 
persyaratan farmasetik dan persyaratan klinis wajib untuk dilakukan untuk menghindari 
terjadinya Medication Error (Kesalahan Pengobatan) dan menjamin legalitas resep. 
Mengantisipasi kejadian tersebut perlu melakukan pengkajian dalam kelengkapan resep 
untuk meningkatkan penggunaan obat yang rasional. (Permenkes RI, et.al.,  2016). 

Persyaratan  administrasi dikatakan lengkap bila pasien membawa KTP/ kartu 
keluarga (KK), dan kartu BPJS, jika pasien tidak membawa salah satu dari syarat 
administrasi tersebut maka pasien dikatakan tidak lengkap. Berdasarkan data observasi 
dari 13 pasien 7 pasien tidak membawa persyaratan apa-apa (53,84%), 3 pasien  
membawa KTP saja (23,07%), 2 pasien membawa BPJS saja (15,38%), dan 1 pasien  
lengkap (7,69%). (Pedoman Akreditasi Puskesmas Lopok, 2019). 

Pelayanan kesehatan  diberikan Puskesmas Lopok dalam menjalankan tugas 
memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat di duga belum mencapai tujuan yang 
diinginkan, secara umum masih terdapat banyak kelemahan. Meskipun Puskesmas Lopok 
berusaha melayani dengan baik segala kebutuhan perawatan meliputi pelayanan kuratif 
(pengobatan), preventif (upaya pencegahan), promotif (peningkatan kesehatan) dan 
rehabilitasi (pemulihan kesehatan) dengan harapan pasien yang memperoleh pelayanan 
kesehatan merasa terpuaskan, namun dugaan kenyataan menunjukkan masih terdapat 
ketidakpuasan pasien atas pelayanan kesehatan puskesmas yang belum sesuai dengan 
keinginan masyarakat. Kecepatan juga dapat diartikan sebagai sikap seseorang dalam 
menyelesaikan suatu pekerjaan yang diukur dari cepat dan akuratnya pekerjaan tersebut. 
Selain itu, kecepatan juga diartikan sebagai kemampuan seseorang dalam mengerjakan 
pekerjaan dengan cepat dan tepat (Adityazed, et.al., 2010). 

Berdasarkan kebijakan puskesmas, terdapat standar mengenai waktu tunggu pasien 
untuk mendapatkan pelayanan pendaftaran, sejak petugas loket mulai mengajukan 
pertanyaan terkait kelengkapan syarat admnistrasi hingga pasien selsai mendaftar dan 
diarahkan ke poli tujuan yaitu 3-5 menit. Berdasarkan kecepatan pelayanan didapatkan hasil 
9 pasien (69,23%)  yang lambat pelayanannya, 4 pasien (30,76 %) cepat pelayanannya. 

Dari hasil wawancara dengan 5 pasien, 3 diantaranya mengeluh mengenai waktu 
tunggu di pelayanan pendaftaran yang lama dikarenakan petugas entri di tempat 
pendaftaran hanya 1 orang dan jaringan internet yang tidak stabil. 

METODE 
Jenis penelitian ini adalah korelasi, menggunakan metode cross sectional. Penelitian 

ini dilaksanakan pada bulan November sampai Desember 2021. Populasi dalam penelitian 
ini adalah semua Pasien Baru di Puskesmas Lopok Tahun 2021 . Sampel yang digunakan 
dalam penelitian ini ditentukan bedasarkan rumus Slovin yaitu sebanyak 84 orang. Teknik 
penentuan sampel penelitian dengan menggunkan Accidental sampling (Non Random). 
Penelitian ini dilakukan di Puskesmas Lopok Tahun 2021 . Variabel independen yaitu 
kelengkapan syarat administrasi dan variabel dependen yaitu kecepatan pelayanan 
administrasi pada pasien baru di puskesmas Lopok  Tahun 2021. Instrumen pengumpulan 
data yaitu lembar observasi pada petugas loket, Stopwatch, lembar observasi kecepatan 
pelayanan. Analisis data menggunakan alat uji chi square. Uji chi square merupakan teknik 
statistik yang pada umumnya digunakan untuk menguji sebuah hipotesis sebuah populasi 
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yang berupa nominal dan sampelnya memiliki skala yang besar (Sugiyono, et.al., 2007). 
Jika hasil dari chi square berada di bawah nilai 0,05 maka data dapat dikatakan signifikan. 

HASIL DAN PEMBAHASAN  
Analisis Univariat 
Kelengkapan Syarat Administrasi pada pasien Baru 

Tabel 1. Distribusi Responden berdasarkan kelengkapan syarat administrasi  di Puskesmas 
Lopok Tahun 2021 

Kategori Kelengkapan Syarat Administrasi Jumlah Persen% 

Lengkap 28 33,3% 
Tidak Lengkap 56 66,7% 
Total 84 100,0 

Sumber : Data Primer, November-Desember 2021 

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa dari 84 responden, sebagian besar 

responden tidak lengkap membawa persyaratan administrasi sebanyak 56 responden 
(66,7%) dan responden lengkap membawa persyaratan administrasi sebanyak 28 
responden (33,3 %). 

Kecepatan Pelayanan Administrasi 
Tabel 2. Distribusi Responden berdasarkan kecepatan pelayanan Adminitrasi di Puskesmas 

Lopok Tahun 2021 

Kategori Kecepatan Pelayanan Administrasi Jumlah Persen% 

Cepat 61 60,7% 

Lambat 33 39,3% 

Total 84 100,0 

Sumber : Data Primer , November-Desember 2021 

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa dari 84 responden sebagian besar 
responden mendapatkan pelayanan administrasi cepat sebanyak 61 responden  (60,7%) 
dan yang lambat sebanyak 33 responden (39,3 %). 

Analisis Bivariat 
Hubungan antara kelengkapan syarat administrasi dengan kecepatan pelayanan 

administrasi di Puskesmas Lopok Tahun 2021. 

Tabel 3. Hubungan Kelengkapan Syarat Administrasi dengan kecepatan pelayanan 
administrasi Di Puskesmas Lopok Tahun 2021 menggunakan uji Chi square dengan analisis 

SPSS sebagai berikut 

Kelengkapan 
Syarat 

Administrasi  

Kecepatan Pelayanan 
Administrasi Total (%) 

P- 
Value 

 r 

Cepat (%) Lambat (%) 

Lengkap 
27 

(96,4) 
1 

(3,6) 
28 

(100,0) 
0,001 0,459 

Tidak Lengkap 
24 

(42,9) 
32 

(57,1) 
56 

(100,0) 

Total 
51 

(60,7) 
33 

(39,3) 
84 

(100,0) 
  

Sumber : Data Primer, November-Desember 2021 
 

Berdasarkan tabel 3 menunjukan bahwa dari 84 responden yang lengkap membawa 
persayaratan administrasi sebanyak 27 orang (96,4%) lengkap dan  mendapatkan 
pelayanan cepat, 1 orang ( 3,6 %) responden lengkap membawa syarat administrasi namun 
mendapatkan pelayanan yang lambat, sedangkan responden yang tidak lengkap membawa 
persayaratan administrasi, sebanyak 24 orang (42,9%) mendapatkan pelayanan yang cepat, 
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32 orang (57,1%) yang tidak lengkap membawa kelengkapan syarat administrasi 
mendapatkan pelayanan yang lambat.   

Hasil uji statistik dengan Chi Square menunjukan bahwa nilai (p Value = 0,001) karena 
nilai p < 0,05, yang berarti ada hubungan yang signifikan antara kelengkapan syarat 
administrasi dengan kecepatan pelayanan administrasi di Puskesmas Lopok tahun 2021. 
Jika dilihat dari nilai r = 0,459 maka hubungan tersebut memiliki arah positif dan kekuatan 
hubungan sedang. Apabila bukti yang dimaksud tidak didapatkan ataupun kurang sesuai 
maka akan menimbulkan kesalahan dalam mengenali pasien dan memperlambat proses 
pelayanan. Hal yang menghambat pelayanan pasien di tempat pendaftaran adalah 
ketidaklengkapan berkas persyaratan pendaftaran pasien BPJS, yaitu tidak membawa KTP 
(Fadiyah , et.al., 2021). 

Berbagai kekurangan syarat ini bisa disebabkan belum optimalnya sosialisasi Program 
BPJS pada peserta yang mengikutinya, apabila petugas terlatih dan dapat menjalin 
komunikasi secara efektif, maka antisipasi pasien membawa kelengkapan data yang 
diperlukan bisa tercukupi, dan timbul kepuasan pada pelayanan rumah sakit. Sejalan 
dengan Penelitian yang dilakukan sebelumnya, yaitu kepuasan dalam proses pelayanan 
pasien di tempat pendaftaran rawat jalan tehadap keramahan petugas sebesar 89,7%, pada 
bahasa saat dijelaskan oleh petugas sebesar 95,9%, terhadap respon cepat petugas 
sebesar 89,7% dan terhadap keterampilan petugas sebesar 91,7% (Nugeraheni dan 
Kumalasari, , et.al.,  2020). 

Dalam penelitian Indah Susilowati, Maulidiah Ishak, Ninda Mulya Ike Ardilla, Nurhadi 
tentang Tinjauan Kesesuaian Syarat Administrasi Pelayanan Pasien Rawat Jalan Bpjs Di 
Rumah Sakit X Jombang Tahun 2022 menerangkan bahwa kelengkapan dokumen 
pendaftaran pasien membawa pengaruh penting dalam proses ajuan klaim pembayaran, 
bila pihak rumah sakit dapat memenuhi kelengkapan dokumen secara tepat, maka akan 
semakin cepat proses penggantian biaya pelayanan untuk perawatan di Rumah Sakit 
(Gustiana, et.al., 2022). Hasil dari penelitian, dari 30 pasien rawat jalan khusus pengguna 
BPJS belum membawa syarat adminitrasi lengkap yaitu item surat kontrol yang tidak 
lengkap sebanyak 6 pasien (20,0%), kemudian item persyaratan fotocopy KTP terdapat 
hasil 17 pasien (56,7%) pasien tidak lengkap, dan terakhir item persyaratan fotocopy BPJS 
yang tidak lengkap 16 pasien (53,3%) (Nurhadi, et.al., 2022). 

KESIMPULAN  
Dari hasil penelitian tersebut, dapat disimpulkan bahwa pasien baru yang melengkapi 

kelengkapan syarat administrasi sebanyak 28 orang (33,3%) dan pasien baru yang tidak 
melengkapi persyaratan administrasi sebanyak 56 orang (66,7%). Selain itu, pasien baru 
yang datang berobat atau berkunjung mendapatkan pelayanan yang cepat sebanyak 61 
orang (60,7%) dan pasien baru yang datang berobat atau berkunjung mendapatakan 
pelayanan yang lambat sebanyak 33 orang (39,3%). Artinya, ada hubungan yang signifikan 
antara kelengkapan syarat administrasi dengan kecepatan pelayanan administrasi di 
Puskesmas Lopok tahun 2021. p. Value = 0,001. Nilai r = 0,459 maka hubungan tersebut 
memiliki arah positif dengan kekuatan hubungan sedang. 

REKOMENDASI  
Rekomendasi dalam penelitian ini adalah pasien baru harus diarahkan dan diberikan 

pengetahuan awal agar dapat melengkapi persyaratan admisistrasi, kendati pelayanan yang 
diberikan sudah sangat baik. Perlu dipertahankan dan terus ditingkatkan lagi. 
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