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ABSTRACT 

The rapid development of health and information technology requires the health 

sector to rely on information technology to provide fast and appropriate services 

to the community. A good information management system has been proven to 

reduce error rates, improve system quality, and reduce diagnostic errors. 

Hospitals as public service providers need to implement an efficient information 

management system to improve performance and service. One important 

component in the healthcare system is the reservation system. 

This study aims to optimize reservation services at Bali Jimbaran Hospital by 

designing an online reservation system. Through the R&D method, researchers 

design an integrated and efficient information system to improve service quality. 

The result of this study is a reservation service optimization model that pays 

attention to user needs and factors that affect users. This model will help improve 

service quality, management efficiency, and economic value for hospitals. 

Keywords: health, information technology, information management system, 

online reservation, service optimization, hospital, management efficiency. 
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ABSTRAK 

Perkembangan kesehatan dan teknologi informasi yang pesat mengharuskan 

bidang kesehatan mengandalkan teknologi informasi untuk memberikan 

pelayanan yang cepat dan tepat kepada masyarakat. Sistem manajemen informasi 

yang baik telah terbukti dapat mengurangi tingkat kesalahan, meningkatkan 

kualitas sistem, dan mengurangi kesalahan diagnostik. Rumah sakit sebagai 

penyedia layanan publik perlu menerapkan sistem manajemen informasi yang 

efisien untuk meningkatkan kinerja dan pelayanan. Salah satu komponen penting 

dalam sistem pelayanan kesehatan adalah sistem reservasi. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengoptimalisasi pelayanan reservasi di Rumah 

Sakit Bali Jimbaran dengan merancang sistem reservasi online. Melalui metode 

R&D, peneliti membuat desain sistem informasi yang terintegrasi dan efisien 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Hasil dari penelitian ini adalah model 

optimalisasi pelayanan reservasi yang memperhatikan kebutuhan pengguna dan 

faktor-faktor yang mempengaruhi pengguna. Model ini akan membantu 

meningkatkan kualitas pelayanan, efisiensi manajemen, dan nilai ekonomi bagi 

rumah sakit. 

Kata kunci: kesehatan, teknologi informasi, sistem manajemen informasi, 

reservasi online, optimalisasi pelayanan, rumah sakit, efisiensi manajemen. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Kesehatan dan teknologi informasi berkembang pesat. Saat ini bidang 

kesehatan sangat bergantung pada perkembangan teknologi informasi guna 

pelayanan yang cepat dan tepat yang diberikan kepada masyarakat (Saputra, 

2016). Percepatan teknologi informasi mengakibatkan peningkatan terhadap jenis 

usaha, efisiensi, maupun efektivitas sebuah business process, sehingga membuat 

kelompok kerja dan manajemen wajib mengambil keputusan bagi penyedia 

layanan kesehatan yang dapat bersaing di pasar yang selalu berubah nantinya 

(Rusdiana, 2014). Sebuah studi telah menunjukkan bahwa sistem manajemen 

informasi dapat mengurangi tingkat kesalahan, mengingkatkan kualitas sistem 

(Agustina dan Susilani, 2018) dan mengurangi kesalahan diagnostik (El-Kareh, 

Hasan, dan Schiff, 2013). Alotaibi dan Federico (2017) menegaskan bahwa rekam 

medis elektronik mengurangi kesalahan medis dan meningkatkan keselamatan 

pasien. Rumah sakit merupakan lembaga penyedia layanan publik yang 

memerlukan sistem manajemen informasi yang baik. Sistem ini telah menjadi 

kebutuhan dan tuntunan bagi rumah sakit guna mengimplementasikan teknologi 

informasi dan komunikasi yang terkomputerisasi yang dikenal dengan sistem 

manajemen informasi rumah sakit. Sistem ini juga merupakan prasyarat dari 
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pemerintah guna meningkatkan kinerja rumah sakit, efisiensi, efektivitas, 

profesionalitas, dan pelayanan. 

Manajemen informasi merupakan sebuah fondasi utama bagi keberhasilan 

suatu sistem informasi. Sebelum mengimplementasikan sistem informasi tersebut, 

beberapa faktor penting yang wajib dipertimbangkan dengan seksama. Pengguna 

sistem menjadi salah satu aspek yang harus diperhatikan, termasuk frekuensi 

pengguna, pelatihan bagi pengguna, serta pengetahuan, dan harpan mereka 

terhadap sistem. Kepuasan pengguna juga menjadi hal krusial, karena hal ini akan 

mencerminkan evaluasi keseluruhan dari pengalaman mereka dalam 

menggunakan sistem dan dampak sosial yang ditimbulkannya. Tidak hanya 

mengutamakan aspek dari segi pengguna, komponen sebuah organisasi juga 

memegang peranan penting dalam evaluasi sistem informasi. Struktur organisasi 

dalam lingkungan di dalamnya harus diakomodasi dengan benar. Di mana 

pembiayaan, perencanaan, penanganan sistem, dan proteksi manajemen juga 

menjadi faktor penentu kualitas sistem informasi, dan layanan. Melalui 

pemahaman yang lebih mendalam terhadap faktor ini, sistem informasi dapat 

dirancang dan diimplementasikan dengan maksimal, sehingga dapat memberikan 

kontribusi yang optimal. (Poluan, Lumenta, dan Sinsuw 2015). 

Sistem informasi mempertimbangkan beberapa faktor seperti pengguna, 

frekuensi penggunaan, pelatihan bagi pengguna, pengalaman pengguna, 

pengetahuan, harapan, dan sikap terhadap sistem. Kepuasan pengguna merupakan 

evaluasi keseluruhan dari pengalaman pengguna dan dampak sosial dalam 

menggunakan sistem informasi (Ayuardini dan Ridwan, 2019). Komponen 
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organisasi memandang sistem dari struktur organisasi dan lingkungannya. Selain 

itu, pembiayaan, komponen perencanaan, penanganan sistem, proteksi 

manajemen, dan teknologi akan evaluasi pada bagian kualitas sistem, kualitas 

informasi, dan kualitas layanan (Poluan, Lumenta, dan Sinsuw, 2015). 

Larinse (2015) dan Saputra (2016) menemukan bahwa kualitas sistem tidak 

berhubungan dengan kepuasan pengguna. Kepuasan pengguna dan sistem 

berkualitas yang baik tidak akan menunjukkan adanya masalah dalam hal variable 

sumber daya manusia. Terutama sumber daya manusia pada tingkat pendidikan, 

serta pengalaman kerja yang tinggi dapat melakukan motivasi dan produktivitas 

yang tinggi (Diantono dan Winarno, 2018). Sistem manajemen informasi rumah 

sakit sangat penting guna pengembangan rumah sakit. Tanpa data yang 

terintegrasi, komprehensif, terkini, dan berkesinambungan, tidak mungkin 

dilakukan perbaikan, persiapan, dan pertimbangan dana yang besar guna 

meningkatkan efisiensi dan efektifias pelayanan rumah sakit (Saputra, 2016). 
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Pada Gambar 1.1 menunjukan terhadap kemajuan bidang kesehatan, di 

mana Healthcare prioviders, Health IT Companies, dan Healthcare payers di 

angka dengan rata 50%. Lalu pada bidang profesi clinicians mencapai angka 80%, 

dapat dikatakan sebagian besar clinicians menjadi figure utama bidang kesehatan. 

Kemajuan sistem perawatan kesehatan yang lebih efektif dianggap sebagai isu 

yang penting saat ini. Terdapat suatu peningkatan terhadap pengeluaran anggaran 

kesehatan (Ahmadi-Javid et al, 2017; Marynissen & Demeulemeester, 2019). 

Adapun komponen penting dalam sistem pelayanan kesehatan adalah sistem 

reservasi. Apabila sistem reservasi tidak efektif dan efisien dapat mempengaruhi 

durasi waktu menunggu pasien guna ditangai oleh dokter akan jauh lebih lama. 

Hal tersebut sangat mempengaruhi tingkat kepuasan pasien dan kualitas 

pelayanan instalasi, sehingga berdampak pada pendapatan daripada instalasi 

Sumber:   Statista (2023) 

 

Gambar 1. 1 Kemajuan Sistem Informasi Dalam Segala Bidang 
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tersebut dan penurnan kunjungan pasien.Penerapan sistem tersebut berlaku umum 

terhadap seluruh rumah sakit di Indonesia (Peraturan Menteri Kesehatan, 2013). 

Dengan adanya sistem manajemen informasi rumah sakit, rumah sakit dapat 

mengelola permasalahan yanng rumit seperti rekam medis dan data administrasi 

lainnya (Sudiarti, Soepangat, dan Wiyono, 2019). Perlu dilakukan evaluasi 

terhadap sistem yang diiterapkan guna menentukan aspek-aspek yang 

meningkatkan penggunaan sistem tersebut. Rumah sakit dapat mengembangkan 

sistem ini dengan mempertimbangkan kebutuhan pengguna dan faktor-faktor yang 

mempengaruhi pengguna, serta manfaat yang diperoleh pengguna (Agustina dan 

Susilani, 2018). Evaluasi teknologi informasi harus melibatkan rumah sakit secara 

komprehensif (Erimalata, 2016). Perancangan sebuah sistem reservasi pasien 

merupakan sebuah proses yang menantang, karena durasi yang dihabiskan guna 

perawatan pasien maupun kehadiran pasien. Kemungkinan pasien yang pernah 

mendaftar bisa saja tidak hadir, karena berbagai alasan termasuk adanya anggaran 

extra yang tidak ditanggung, masalah transportasi, agenda mendadak, hingga bisa 

saja pasien lalai akan jadwalnya (Berg et al, 2014; Chen et al, 2018; Song et al, 

2019). 

Kasus sistem reservasi, serta dirasakan oleh Rumah Sakit Bali Jimbaran di 

Kecamatan Kuta Selatan. Terutama kasus dalam berobat di Rumah Sakit Bali 

Jimbaran adalah antrean yang mengonsumsi waktu lebih lama, diawali prosedur 

reservasi hingga tahap diskusi. Bukan hanya hal tersebut, seluruh tindakan yang 

berkaitan dengan administrasi juga masih digeluti secara manual (offline), 

sehingga hal ini menimbulkan berbagai macam keluh kesah pasien dalam 
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Jumlah Kunjungan Pasien Rumah Sakit Bali Jimbaran periode 

2022 - 2023

melakukan perjanjian, yang dapat mengakibatkan waktu menunggu hingga 20-60 

menit. Oleh karena itu, dalam mengurangi antrian dan waktu menunggu pasien 

lebih lama, perjanjian dengan sistem antrian online diperlukan pada saat ini.  

 

 

 

 

 

 

Pada Gambar 1.2 di atas, menampilkan jumlah kunjungan pasien pada 

Rumah Sakit Bali Jimbaran dalam jangka satu tahun yaitu 2022 hingg 2023. Pada 

data tersebut menyatakan, pasien dengan rujukan internal lebih banyak 

dibandingkan dengan rujukan FKTP, UGD, dan rujukan antar RS.  Di mana data 

rujukan internal berjumlah 1400 pasien, rujukan FKTP berjumlah 350 pasien, 

rujukan antar RS 850 pasien, dna UGD 450 pasien. Oleh karena itu, hal ini 

menandakan bahwa Rumah Sakit Jimbaran memiliki jumlah kunjungan pasien 

yang terbilang cukup tinggi, dengan mayoritas pasien menggunakan layanan atas 

dasar rujukan internal. 

Sumber:   RS Bali Jimbaran (2023) 

 

Gambar 1. 2 Kunjungan Pasien RS Bali Jimbaran Period Jan 2022 -  Jan 

2023 



7 

 

 

 

Sumber: Google Review (2023) 

Data pada Gambar 1.3 merupakan tingkat kepuasan pengunjung Rumah 

Sakit Bali Jimbaran selama berkunjung dan berobat di Rumah Sakit Bali 

Jimbaran, terdapat keluhan pasien terkait pelayanan, antrian, maupun kebijakan 

yang diberikan rumah sakit kepada pasien. Apabila hal tersebut berlangsung lama, 

akan berdampak ke depannya terhadap kualitas pelayanan dan jumlah kunjungan 

pasien ke rumah sakit. Dengan menerapkan sistem reservasi online hal tersebut 

dapat membantu memberikan solusi terhadap instalasi sekaligus pasien yang 

berkunjung. 

Dalam konteks pelayanan kesehatan, teknologi informasi memainkan peran 

penting dalam meningkatkan efisiensi dan efektivitas layanan. Salah satu bentuk 

aplikasi teknologi informasi yang semakin populer di rumah sakit adalah sistem 

reservasi online. Dalam penelitian Kurtzman et al. (2018), sistem reservasi online 

dikemukakan mampu menjadwalkan perawatan pasien tanpa perlu melakukan 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Tidak Puas

Puas

Sangat Puas

Jumlah Kepuasan Pengunjung Rumah Sakit Bali Jimbaran

Jumlah Kepuasan Pengunjung Rumah Sakit Bali Jimbaran

Gambar 1. 3 Kepuasan Pasien RS Bali Jimbaran Periode Jan 2022 – Jan 

2023 
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pendaftaran atau menghubungi pihak rumah sakit. Selain itu, sistem ini juga 

mampu untuk melakukan cutt-off proses antrian di rumah sakit dan 

memungkinkan nomor antrian dapat dipantau melalui smartphone atau halaman 

website. Hal ini sejalan dengan penelitian Wang et al. (2018), yang juga 

menemukan bahwa sistem reservasi online mampu memperbaiki pengalaman 

pasien dan meningkatkan efisiensi pelayanan. Oleh karena itu, diharapkan seluruh 

rumah sakit dapat meningkatkan efisiensi dan kualitas pelayanan rumah sakit, 

serta memberikan pengalaman yang lebih baik bagi pasien ataupun pengunjung. 

Berdasarkan analisis situasi tersebut, peneliti ingin menganalisa kembali 

terkait kebutuhan reservasi online sesusi dengan keinginan pasien serta tetap 

memenuhi prosedur di Rumah Sakit Bali Jimbaran. Analisa tersebut, akan menjadi 

dasar dalam melakukan perancangan proses bisnis yang lebih optimal. Kemudian, 

diimplementasikan ke dalam prototype sistem reservasi online untuk Rumah Sakit 

Bali Jimbaran, sehingga penulis mengangkat peneliti ini dengan judul “ Model 

Optimalisasi Pelayanan Reservasi Pada Rumah Sakit Bali Jimbaran”.
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1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka pokok permasalahan penelitian ini, 

sebagai berikut: 

Bagaimanakah model optimalisasi pelayanan reservasi pada Rumah Sakit 

Bali Jimbaran? 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan yang hendak dicapai 

dalam penelitian ini adalah guna menghasilkan model berupa desain proses bisnis 

dan prototype pelayanan reservasi rumah sakit yang lebih optimal pada Rumah 

Sakit Bali Jimbaran. 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian yang ingin dicapai, maka penelitian ini 

diharapkan mempunyai kontribusi dalam pendidikan baik secara langsung 

maupun tidak langsung. Adapun kontribusi hasil penelitian ini, antara lain: 

1. Manfaat teoritis, secara teoritas hasil penelitian ini diharapkan, yaitu: 

a. Memberikan sumbang pemikiran bagi pembaharuan yang terus 

berkembang sesuai dengan tuntunan masyarakat, sesuai kebutuhan, dan 

sumbang ilmiah dalam ilmu manajemen informasi kesehatan. 

b. Memberikan efisiensi pelayanan terhadap masyarakat, tidak hanya 

masyarakat lokal melainkan lingkup mancanegara. 
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c. Sebagai pijakan dan referensi pada penelitian-penelitian selanjutnya 

yang berhubungan, serta menjadi bahan kajian lebih lanjut. 

2. Manfaat praktis, secara praktis hasil penelitian ini diharapkan, yaitu: 

a. Bagi penulis 

Dapat menambah wawasan dan pengalaman langsung tentang cara 

meningkatkan kemampuan. 

b. Bagi mahasiswa dan calon mahasiswa 

Dapat menambah pengetahuan dan sumbang pemikiran. 

c. Bagi Jurusan Administrasi Bisnis 

Dapat menciptakan kerjasama yang baik antar instansi kesehatan dan 

lingkup jurusan. 

1.4 Kontribusi Hasil Penelitian 

Dalam penelitian ini, yang mengangkat judul “Optimasi Pelayanan Melalui 

Reservasi Online Pada Rumah Sakit Bali Jimbaran”, penulis menetapkan sebuah 

kontribusi hasil penelitian diukur berdasarkan terciptanya perancangan reservasi 

online pada rumah sakit. Berupa kebutuhan yang digunakan pada sistem, yaitu 

Concept Map, Use Case Diagram, Use Case Scenario, Prototype. 

1.5 Metode yang Digunakan 

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan Metode R&D, karena metode 

yang peneliti gunakan relevan dengan tujuan penelitiannya, yaitu menghasilkan 

produk berupa sebuah prototype. Selain itu peneliti menggunakan metode 

pengumpulan data, berupa: 



11 

 

 

 

1. Metode Pengumpulan Data Primer 

Metode pengumpulan data primer, yaitu data yang diperoleh dari responden 

secara langsung yang dikumpulkan melalui survei lapangan dengan 

menggunakan teknik pengumpulan data tertentu. Dalam perancangan desain 

sistem informasi ini, penulis melakukan wawancara langsung terhadap 

Direktur, Manajemen SDM, dan pasien/pengunjung pada Rumah Sakit Bali 

Jimbaran. 

2. Metode Pengumpulan Data Sekunder 

Untuk mendapatkan data sekunder, penulis menggunakan metode 

kepustakaan yang dilakukan dengan membaca referensi dari jurnal, buku, 

dan internet. 

1.6 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan proposal ini disesuaikan dengan Buku Pedoman 

Penulisan Skripsi Tahun 2021 yang dikeluarkan oleh Jurusan Administrasi Bisnis, 

berikut sistematika penulisan: 

1. Bab I Pendahuluan 

dalam bab ini berisikan latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan, 

kontribusi hasil penelitian, dan metode penelitian. 

2. Bab II Tinjauan Pustaka 

Dalam bab ini berisi telaah teori yang berkaitan dengan permasalahan yang 

diteliti. Pada bab ini juga berisikan teori berupa definisi yang peneliti ambil 
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dari kutipan buku yang berkaitan dengan penyusunan laporan skripsi, serta 

beberapa literatur yang berhubungan dengan penelitian ini. 

3. Bab III Gambaran Umum Perusahaan 

Bab ini menguraikan secara umum segi relevan dengan topik atau masalah 

penelitian terkait objek penelitian, termasuk uraian tentang struktur 

organisasi, target, dan sasaran. 

4. Bab IV Hasil dan Pembahasan 

Bab ini menguraikan lengkap terkait hasil penelitian yang telah dilakukan, 

berkaitan dengan bentuk kegiatan, sumberdaya yang digunakan, dan 

implikasi ekonomi penelitian. 

5. Bab V Simpulan dan Saran 

Pada bab ini mengulas mengenai kesimpulan dari penelitian ini, melalui 

kesimpulan tersebut dapat ditarik saran bagi perusahaan maupun bagi 

penelitian selanjutnya. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan pembahasan yang telah dipaparkan pada bab sebelumnya, hasil 

dari penelitian ini yaitu sebuah rancangan sistem informasi berupa model 

optimalisasi pelayanan reservasi pada Rumah Sakit Bali Jimbaran (hlm. 48, 53-

54, 64, 87 – 157). Di samping itu, tahapan input, proses, dan output dalam model 

optimalisasi pelayanan reservasi ini mengikuti konsep manajemen informasi, baik 

di dalam menangani informasi yang masuk. Admin akan menangani infromasi 

yang masuk pada sistem, terkait keputusan pasien/pengunjung yang melakukan 

reservasi. Untuk melengkapi penelitian ini, dilakukan uji pakar dan uji publik. 

Dalam pembuatan desain sistem informasi dibantu dengan menggunakan 

Flowchart, Entity Relationship Diagram (ERD), Concept Map, Unified Modelling 

Language (UML), dan Graphical User Interface (GUI), kemudian untuk 

melengkapi penelitian ini, dilakukan uji pakar dan uji publik. Secara keseluruhan, 

pendekatan R&D yang digunakan dalam penelitian ini dengan mengadopsi CBI 

dan mengkombinasi pendektan Design Thingking yang dapat membantu peneliti 

dalam mengidentifikasi masalah, mengembangkan solusi yang inovatif dan 

efektif, serta melakukan evaluasi untuk memperbaiki solusi yang telah 

dikembangkan. Dengan demikian, pendekatan ini dapat digunakan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan reservasi Rumah Sakit Bali Jimbaran dan 

memberikan nilai tambah bagi pelanggan. 
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Rancangan sistem informasi ini merupakan fasilitas penunjang bagi 

perusahaan dalam hal mengoptimalkan pelayanan reservasi. Dengan kehadiran 

sistem informasi ini, perusahaan akan meraih kesisteman yang lebih baik dalam 

mengelola pelayanan reservasi daripada sebelumnya. Selain itu, 

pasien/pengunjung juga akan merasakan kemudahan yang luar biasa dalam 

melakukan proses reservasi yang mereka inginkan. 

5.2 Saran 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan serta poin-poin yang telah 

dipaparkan pada kesimpulan di atas, maka saran-saran yang dapat diberikan, 

sebagai berikut: 

1. Saran untuk perusahaan 

a. Selain itu, apabila aplikasi sudah di-domain perusahaan lebih aktif 

dalam melakukan sosialisasi maupun pelatihan kepada seluruh 

stakeholder dan pegawai terkait penggunaan sistem informasi ini. 

Dengan begitu, perubahan budaya kerja dan adaptasi terhadap 

teknologi baru dapat berjalan dengan maksimal. 

b. Memiliki pengetahuan dan kemampuan dalam Bidang Teknologi 

Informasi untuk mengelola informasi. 

c. Manajemen waktu yang lebih dapat dimaksimalkan dalam pelayanan 

reservasi. 

d. Sambungan internet yang stabil, sehingga dalam proses 

implementasi pelayanan tidak terganggu 
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e. Rancangan model ini dapat diwujudkan dalam bentuk sebuah 

program atau aplikasi yang sudah di-domain, dengan melibatkan 

programmer/software developer dan di uji coba kembali. 

a) Saran untuk penelitian selanjutnya 

Bagi penelitian selanjutnya, penelitian ini dapat menjadi bahan 

perbandingan atau referensi bagi peneliti selanjutnya khususnya terkait 

dengan desain sistem informasi pelayanan reservasi pada rumah sakit. 
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