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ABSTRAK

Dwipuji Asysyifa Hidayati, 2025. ANALISIS KINERJA PEGAWAI
FRONT OFFICE PADA RUMAH SAKIT PELITA INSANI MARTAPURA
DENGAN PENDEKATAN KUALITATIF

Pelayanan publik yang berkualitas merupakan faktor kunci dalam
meningkatkan kepuasan masyarakat, terutama di sektor kesehatan. Rumah sakit
sebagai institusi pelayanan kesehatan memiliki peran strategis dalam
memberikan layanan yang optimal kepada pasien. Salah satu elemen penting
dalam pelayanan rumah sakit adalah kinerja pegawai front office, yang berperan
sebagai garda terdepan dalam interaksi dengan pasien dan keluarganya. Kinerja
pegawai front office yang baik dapat meningkatkan efisiensi administrasi,
mengurangi waktu tunggu pasien, dan menciptakan pengalaman pelayanan yang
lebih baik. Namun, berbagai tantangan seperti beban kerja tinggi, keterbatasan
sumber daya, serta kurangnya pelatihan dan motivasi dapat berdampak pada
efektivitas pelayanan.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kinerja pegawai front office di
Rumah Sakit Pelita Insani Martapura, dengan pendekatan kualitatif untuk
memahami berbagai faktor yang mempengaruhi kinerja mereka. Studi ini
menggunakan metode wawancara mendalam, observasi, serta analisis dokumen
untuk mendapatkan gambaran menyeluruh mengenai kualitas pelayanan yang
diberikan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa beberapa kendala utama dalam
Kinerja pegawai front office meliputi keterbatasan tenaga kerja, ketidakoptimalan
sistem teknologi informasi rumah sakit, serta kurangnya komunikasi dan
koordinasi antara pegawai dan manajemen. Selain itu, faktor seperti motivasi
kerja yang rendah dan kurangnya pelatihan berkelanjutan juga berkontribusi
terhadap menurunnya kualitas pelayanan.

Sebagai upaya perbaikan, penelitian ini merekomendasikan beberapa
strategi, di antaranya adalah peningkatan jumlah tenaga kerja yang disesuaikan
dengan jumlah pasien, optimalisasi sistem teknologi informasi untuk mendukung
administrasi yang lebih cepat dan akurat, serta penyelenggaraan program
pelatihan dan pengembangan karyawan secara berkala. Selain itu, peningkatan
komunikasi antarpegawai dan antara pegawai dengan manajemen perlu diperkuat
untuk menciptakan koordinasi kerja yang lebih efektif. Dengan penerapan
strategi ini, diharapkan kinerja pegawai front office dapat ditingkatkan, sehingga
memberikan dampak positif terhadap kualitas layanan rumah sakit secara
keseluruhan.

Kata kunci: Kinerja pegawai, front office, pelayanan rumah sakit, evaluasi
kinerja, strategi perbaikan.
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ABSTRACT

Dwipuji  Asysyifa Hidayati, 2025. ANALYSIS OF FRONT-OFFICE EMPLOYEE
PERFORMANCE AT PELITA INSANI HOSPITAL MARTAPURA USING A
QUALITATIVE APPROACH

Keywords: Employee performance, front office, hospital services, performance evaluation,
improvement strategies.

Quality public services are a key factor in increasing public satisfaction, especially in
the healthcare sector. Hospitals, as healthcare service institutions, play a strategic role in
providing optimal services to patients. One crucial element in hospital services is the
performance of front office employees, who serve as the first point of interaction with
patients and their families. Good front-office employee performance can improve
administrative efficiency, reduce patient waiting times, and create a better service experience.
However, various challenges, such as high workload, limited resources, and lack of training
and motivation, can impact service effectiveness.

This study aims to analyze the performance of front-office employees at Pelita Insani
Hospital Martapura using a qualitative approach to understand the various factors affecting
their performance. The study employs in-depth interviews, observations, and document
analysis to gain a comprehensive understanding of the quality of services provided. The
findings indicate that key challenges in front-office employee performance include
workforce limitations, suboptimal hospital information technology systems, and a lack of
communication and coordination between employees and management. Additionally, factors
such as low work motivation and insufficient continuous training also contribute to declining
service quality.

As an improvement effort, this study recommends several strategies, including
increasing the number of employees in proportion to patient volume, optimizing the
information technology system to support faster and more accurate administration, and
regularly conducting employee training and development programs. Moreover, strengthening
communication among employees and between employees and management is essential to
ensure more effective work coordination. By implementing these strategies, it is expected
that front-office employee performance can be improved, thereby positively impacting the
overall quality of hospital services.

Banjarmasin, March 24, 2025
Approved by:
Head of Language Center

Dr. Hj. Noor Eka Chandra, M.Pd
NIP. 197710232001122003
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