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A hospital is an important institution that provides healthcare 
services to the community. The purpose of this study is to 
determine the impact of the online registration system on service 
quality to improve patient satisfaction at Kasih Herlina Hospital 
in Sorong City. This research is quantitative study with a cross-
sectional design. The study population consisted of 34 patients 
selected using the total population sampling technique. The 
research instrument was a questionnaire that had undergone 
validity and reliability testing. Based on the research results and 
data analysis, it was shown that the online registration system 
affects service quality to improve patient satisfaction at Kasih 
Herlina Hospital in Sorong City The (p-value = 0.002 < 0.05). 
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Rumah sakit merupakan institusi penting yang memberikan 
pelayanan kesehatan bagi masyarakat. Tujuan dilakukannya 
penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh sistem 
pendaftaran online terhadap kualitas pelayanan untuk 
meningkatkan kepuasan pasien di Rumah Sakit Kasih Herlina 
Kota Sorong. Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan 
desain cross sectional. Populasi penelitian berjumlah 34 pasien 
yang diambil dengan menggunakan teknik sampling berupa 
total populasi. Instrumen penelitian adalah kuesioner yang 
telah dilakukan uji validitas dan reliabilitas. Berdasarkan hasil 
penelitian dan pengolahan data menunjukkan bahwa ada 
pengaruh sistem pendaftaran online terhadap kualitas 
pelayanan untuk meningkatkan kepuasan pasien di Rumah 
Sakit Kasih Herlina Kota Sorong (nilai p=0,002 < 0,05).  
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PENDAHULUAN 

Rumah sakit merupakan sarana utama dalam penyelenggaraan pelayanan kesehatan 
bagi masyarakat. Sebagai salah satu pusat pelayanan kesehatan rumah sakit dituntut 
untuk dapat selalu memberikan pelayanan terbaik (Widuri et al., 2024). Pelayanan 
kesehatan yang diberikan meliputi pelayanan rawat jalan, rawat inap, dan 
kegawatdaruratan. Pelayanan kesehatan dimulai dari bagian awal yaitu pendaftaran 
pasien. Pendaftaran pasien saat ini tidak terlepas dari perkembangan globalisasi. Hal 
tersebut menyebabkan sistem pendaftaran yang awalnya manual harus berkembang 
menjadi sistem pendaftaran yang menggunakan teknologi jarak jauh atau disebut 
pendaftaran online (Saputra et al., 2020). 

Sistem pendaftaran online dibandingkan dengan pendaftaran manual memberikan 
manfaat yang lebih baik dan berpusat pada pasien. Manfaat yang di dapat dari 
pendaftaran online diantaranya adalah penurunan jumlah pasien yang tidak hadir, 
penurunan jumlah sumber daya manusia yang dibutuhkan, penurunan waktu tunggu, 
dan peningkatan kepuasan pasien (Zhao et al., 2017). Pasien yang merasa puas akan 
menceritakan mengenai pengalamannya di rumah sakit kepada orang lain, sehingga 
memberikan peluang untuk mendapatkan pelanggan baru dan meningkatkan 
loyalitas (Asmoro et al., 2023). Sistem pendaftaran online yang berjalan dengan baik 
dapat meningkatkan kualitas pelayanan kesahatan dari suatu rumah sakit. Kualitas 
pelayanan yang baik akan memberikan banyak kontribusi kesuksesan yaitu dengan 
meningkatnya keuntungan dengan pengurangan biaya, peningkatan atau perbaikan 
posisi kompetisi (persaingan), memenuhi kebutuhan dan kepuasan pelanggan, 
membuat produk/jasa mudah laku dijual, serta meningkatkan pangsa. (Widuri et al., 
2024). 

Rumah Sakit Kasih Herlina Kota Sorong merupakan salah satu rumah sakit swasta di 
wilayah timur Indonesia yang sudah menggunakan pelayanan kesehatan berupa 
sistem pendaftaran baik secara manual ataupun online. Banyaknya pasien yang ingin 
berobat ke rumah sakit kasih herlina menyebabkan sering terjadinya antrean panjang 
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pada loket pendaftaran. Pada tahun 2023, rumah sakit kasih herlina telah 
menggunakan sistem pendaftaran online akan tetapi pada realitanya penggunaan 
sistem pendaftaran online ini masih kurang digunakan. Hal ini yang menarik perhatian 
penulis untuk mengidentifikasi apakah terdapat pengaruh antara sistem pendaftaran 
online terhadap kualitas pelayanan untuk meningkatkan kepuasan pasien di Rumah 
Sakit Kasih Herlina Kota Sorong. 

METODE  

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan pendekatan cross 
sectional dimana masing-masing objek diukur dengan cara serentak dan dilakukan 
hanya satu kali dalam waktu tertentu. Penelitian dilakukan pada periode bulan 
Agustus – Oktober 2023 di Rumah Sakit Kasih Herlina Kota Sorong dengan data 
primer yang diperoleh dari kuesioner yang sebelumnya telah di uji validitas dan uji 
reabilitas. 

Populasi terdiri dari keseluruhan pasien yang berobat rawat jalan dengan 
menggunakan sistem pendaftaran online di Rumah Sakit Kasih Herlina Kota Sorong, 
berjumlah 34 orang. Analisis data dilakukan melalui analisis univariat dan analisis 
bivariat. 

HASIL PENELITIAN 

Uji Validitas dan Reliabilitas 

Instrumen pertanyaan dianggap valid jika r hitung lebih besar dari r tabel (r hitung > 
r tabel). Jumlah responden (N) = 36, maka r-tabel (N – 2), didapatkan hasil r-tabel 32 
adalah 0,286. Berdasarkan perhitungan uji validitas, didapatkan hasil seluruh item 
pertanyaan memiliki nilai r-hitung yang lebih besar daripada nilai r-tabel (0,286), 
dapat disimpulkan bahwa seluruh item pertanyaan yang di gunakan untuk mengukur 
variabel sistem pendaftaran online, variabel kualitas pelayanan, dan variabel kepuasan 
pasien dinyatakan valid dan reliabel. 

Analisis Univariat 

Analisis yang dilakukan pada data terkait karakteristik responden dan distribusi 
frekuensi persepsi responden mengenai sistem pendaftaran, kualitas pelayanan, dan 
kepuasan pasien. 

Tabel 1. Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden 

Karakteristik Responden (n=34) Frekuensi Persentase 

Jenis Kelamin   

Laki-laki 11 32,4 

Perempuan 23 67,6 

Umur   

17-27 tahun 7 20,6 

28-38 tahun 12 35,3 

39-49 tahun 14 41,2 

>50 tahun 1 2,9 

Pekerjaan   

IRT 7 20,6 

PNS 9 26,5 
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Karakteristik Responden (n=34) Frekuensi Persentase 

Swasta 12 35,3 

Tidak bekerja 1 2,9 

Lainnya 5 14,7 

Pendapatan   

>UMR 29 85,3 

<UMR 5 14,7 

Pendidikan Terakhir   

SMA 21 61,8 

S1 13 38,2 

Total 34 100,0 

Sumber : data primer, tahun 2023 

Berdasarkan tabel 1, hasil penelitian menunjukkan responden paling banyak adalah 
berjenis kelamin perempuan (67,6%), responden dengan umur paling banyak adalah 
39-49 tahun (41,2%), responden dengan pekerjaan paling banyak adalah swasta 
(35,3%), responden dengan pendapatan paling banyak adalah upah minimum regional 
(UMR) 85,3%, dan responden dengan pendidikan terakhir paling banyak adalah SMA 
(61,8%). 

Tabel 2. Distribusi Frekuensi Sistem Pendaftaran Online Di Rumah Sakit Kasih 

Herlina Kota Sorong. 

Sistem Pendaftaran Online Frekuensi Persentase 

Baik 27 79.4 

Cukup 7 20.6 

Total 34 100.0 

Sumber: Data Primer, 2023 

Berdasarkan tabel 2, hasil penelitian menunjukkan bahwa sistem pendaftaran online 
baik (79,4%) lebih banyak dibandingkan dengan sistem pendaftaran online cukup 
(20,6%). 

Tabel 3. Distribusi Frekuensi Kualitas Pelayanan di Rumah Sakit Kasih Herlina 

Kota Sorong 

Kualitas Pelayanan Frekuensi Persentase 

Baik 28 82,4 

Cukup 5 14,7 

Kurang 1 2,9 

Total 34 100,0 

Sumber: Data Primer, 2023 

Berdasarkan tabel 3, hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan baik 
(82,4%) lebih banyak dibandingkan dengan kualitas pelayanan cukup (14,7%), dan 
kualitas pelayanan kurang (2,9%). 
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Tabel 4. Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Pasien Di Rumah Sakit Kasih 

Herlina Kota Sorong 

Tingkat Kepuasan Pasien Frekuensi Persentase 

Baik 25 73.5 

Cukup 8 23.5 

Kurang 1 2.9 

Total 34 100,0 

Sumber: Data Primer, 2023 

Berdasarkan tabel 4, hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pasien 
baik (73,5%) lebih banyak dibandingkan dengan tingkat kepuasan pasien cukup 
(23,5%), dan tingkat kepuasan pasien kurang (2,9%). 

Analisis Bivariat 

Analisis bivariat dilakukan terhadap dua variabel yang diasumsikan saling 
berhubungan atau berkorelasi untuk mengetahui hubungan antara sistem pendaftaran 
online terhadap kualitas pelayanan untuk meningkatkan kepuasan pasien di Rumah 
Sakit Kasih Herlina Kota Sorong. 

Tabel 5. Pengaruh Sistem Pendaftaran Online Terhadap Kualitas Pelayanan 
Untuk Meningkatkan Kepuasan Pasien Di Rumah Sakit Kasih Herlina Kota 

Sorong. 

Kualitas Pelayanan 

Sistem Pendaftaran 
Online 

Baik Cukup Kurang Jumlah 
p-

value 

 n % n % n % n %  

Baik 25 92,6 1 3,7 1 3,7 27 100,0 
0,002 

Cukup 3 42,9 4 57,1 0 0,0 7 100,0 

Total 28 82,4 5 14,7 1 2,9 34 100,0  

Tabel diatas menunjukkan bahwa sistem pendaftaran online baik dengan kualitas 
pelayanan baik lebih tinggi (92,6%) dibandingkan dengan sistem pendaftaran online 
baik dengan kualitas pelayanan cukup dan kurang masing-masing (3,7%). Sedangkan 
sistem pendaftaran online cukup dengan kualitas pelayanan cukup lebih tinggi (57,1%) 
dibandingkan dengan sistem pendaftaran online cukup dengan kualitas pelayanan 
baik (42.9%) dan kualitas pelayanan kurang (0,0%). 

Hasil uji statistik menunjukan nilai p=0,002 < 0,05 maka ada pengaruh sistem 
pendaftaran online terhadap kualitas pelayanan untuk meningkatkan kepuasan pasien 
di Rumah Sakit Kasih Herlina Kota Sorong. 

Sistem pendaftaran online di rumah sakit dapat meningkatkan efisiensi rumah sakit 
(Yu et al., 2013). Hasil penelitian menunjukkan ada pengaruh pendaftaran online 
terhadap kualitas pelayanan untuk meningkatkan kepuasan pasien di Rumah Sakit 
Kasih Herlina Kota Sorong (nilai p =0,002). Hal ini sejalan dengan hasil penelitian 
(Alshurideh, 2022) menunjukkan bahwa manajemen sistem elektronik pada pasien 
memiliki dampak positif pada kualitas layanan, hal ini juga sejalan dengan hasil 
penelitian (Anfal, 2020) kualitas pelayanan merupakan faktor yang paling dominan 
berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien. Hal ini juga sejalan dengan hasil 
penelitian (Zaid et al., 2020) yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan secara 
signifikan mempengaruhi kepuasan pasien. Hasil penelitian (Afdoli, 2019) 
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menunjukkan dalam pencapaian tujuan sistem pendaftaran online rawat jalan di RSUP 
M Djamil Kota Padang sudah dikatakan berhasil karena memudahkan masyarakat 
dalam melakukan pendaftaran rawat jalan. 

Rumah Sakit Kasih Herlina Kota Sorong adalah salah satu rumah sakit swasta yang 
mempunyai persaingan cukup banyak dalam hal pelayanan pasien, rumah sakit ini 
telah menerapkan sistem pendaftaran online. Banyaknya pasien yang ingin berobat di 
Rumah Sakit Kasih Herlina Kota Sorong mengakibatkan terjadinya antrean panjang 
pada loket pendaftaran. Pada tahun 2023, Rumah Sakit Kasih Herlina Kota Sorong 
telah menggunakan pendaftaran online maupun manual, namun pengunaan sistem 
online ini masih kurang digunakan. Hal ini disebabkan karena beberapa faktor, 
diantaranya sebagai berikut: 

1. Kurangnya sosialisasi petugas ke pasien terkait sistem pendaftaran online  
2. Masih rendahnya tingkat disiplin petugas dalam mengecek Handphone (HP) 

yang digunakan untuk pendaftaran online (kadang kala ada yang mendaftar 
online namun tidak di cek karena lebih fokus ke pendaftaran offline). 

3. Sistem pendaftaran online hanya menggunakan whatsapp menggunakan format 
dan menyertakan foto Kartu Tanda Penduduk (KTP) dan belum ada aplikasi 
khusus untuk mendaftar online. 

Pelayanan yang dilakukan dengan baik dan sesuai dengan kebutuhan adalah harapan 
masyarakat sebagai pengguna layanan sehingga dapat mewujudkan kepuasan 
masyarakat (Veranita dan Hatimatunnisani, 2021). Agar tetap bertahan dan menjadi 
pilihan bagi masyarakat dalam memperoleh pelayanan kesehatan, rumah sakit harus 
meningkatkan layanan baik medis maupun non medis seperti layanan administrasi 
dan layanan komunikasi (Veranita dan Hatimatunnisani, 2020). Pelayanan kesehatan 
yang bermutu dapat meningkatkan kepuasan pasien terhadap pelayanan yang 
diberikan. Selain itu, kepuasan pasien dapat dijadikan tolak ukur keberhasilan mutu 
pelayanan sebuah fasilitas kesehatan. Kepuasan pasien akan tercipta ketika apa yang 
didapat lebih besar dari yang diharapkan (Ulumiah, 2018) 

Peningkatan kualitas pelayanan pada rumah sakit dapat dilakukan dengan 
pendekatan institusional atau individu. Peningkatan kualitas pelayanan ini dapat 
dilakukan dengan dua cara, yaitu meningkatkan kualitas dan kuantitas sumber daya, 
tenaga, biaya perlengkapan, dan material yang diperlukan dengan menggunakan 
teknologi tinggi. Salah satu cara lainnya adalah dengan memperbaiki proses 
pelayanan (Nugraha & Sumadi, 2020). Sumber daya manusia sangat penting bagi 
rumah sakit karena perannya dalam melaksanakan kebijakan dan kegiatan 
operasional di rumah sakit (Sujarwanta, dalam Nurhayani, 2011). Produk jasa yang 
sesuai standar, dapat diwujudkan dengan merekrut karyawan yang tepat dan 
memberikan training yang memadai untuk menghasilkan karyawan yang profesional 
(Rohendi, 2019).  

SIMPULAN  

Berdasarkan hasil penelitian, maka diperoleh kesimpulan yaitu : ada pengaruh sistem 
pendaftaran online terhadap kualitas pelayanan untuk meningkatkan kepuasan pasien 
di Rumah Sakit Kasih Herlina Kota Sorong (nilai p=0,002 < 0,05). Semakin baik kualitas 
pelayanan rumah sakit yang diberikan kepada pasien maka secara signifikan dapat 
meningkatkan kepuasan pasien rawat jalan di rumah sakit. Kepuasan pasien 
tergantung pada kualitas pelayanan. Sebuah sistem informasi pendaftaran yang baik 
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dapat meningkatkan efisiensi dan akurasi proses pendaftaran, sehingga 
memungkinkan pasien untuk mengakses layanan kesehatan dengan lebih mudah dan 
cepat. Selain itu, sistem informasi pendaftaran juga dapat memberikan informasi yang 
lengkap dan akurat tentang pasien, sehingga memudahkan penyedia layanan 
kesehatan untuk memberikan perawatan yang terbaik. Namun, jika sistem informasi 
pendaftaran tidak efektif atau tidak dapat diakses dengan mudah, maka hal ini dapat 
menyebabkan ketidakpuasan pasien dan bahkan dapat menghambat akses mereka ke 
layanan kesehatan. Oleh karena itu, penting untuk memastikan bahwa sistem 
informasi pendaftaran yang digunakan memenuhi standar yang baik dan dapat 
diakses dengan mudah oleh pasien dan penyedia layanan kesehatan. 
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