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ABSTRAK 

 Ketidaklengkapan dalam pengisian resume medis sering terjadi pada tulisan DPJP 

yang sulit dibaca. Sehingga para staff casemix harus bertanya lagi kepada dokter 

yang bertanggungjawab mengenai hal tersebut. Dari permasalahan tersebut 

tujuannya adalah Mengetahui faktor penyebab yang mempengaruhi 

ketidaklengkapan resume medis pasien rawat inap BPJS Kesehatan di RSI Ayiyah 

Kota Malang menggunakan diagram fishbone (Manusia, Metode, Material, Mesin, 

dan Lingkungan). Metode yang digunakan dalam penulisan ini adalah deskriptif 

dengan pendekatan kualitatif yang bertujuan untuk mendeskripsikan dan 

menganalisa faktor penyebab ketidaklengkapan resume medis rawat inap pasien 

BPJS Kesehatan di RSI Aisyiyah Kota Malang. Hasil yang didapatkan yaitu faktor 

penyebab penyebab ketidaklengkapan resume medis rawat inap pasien BPJS 

Kesehatan di RSI Aisyiyah Kota Malang. Faktor Manusia disebabkan oleh 

ketidakpatuhan, kesibukan DPJP dan tulisan DPJP di formulir resume medis yang 

sulit dipahami dan dibaca walaupun sudah menggunakan bolpoin tinta hitam, 

faktor Metode disebabkan karena prosedur yang masih belum diterapkan dengan 

baik sehingga masih terjadi ketidaklengkapan resume medis dan tidak ada sanksi 

akan hal tersebut, faktor Material tidak ditemukan kendala untuk semua material 

atau alat-alat yang digunakan sudah memadai, faktor Mesin tidak terdapat kendala 

yang terlalu serius, kalaupun terjadi kendala pada koneksi internet itu tidak terlalu 

memengaruhi proses pengisian maupun pengklaiaman dan faktor Lingkungan 

tidak ditemukan kendala. Prioritas masalah terdapat pada faktor manusia dan 

metode yang menjadi penyebab ketidaklengkapan resume medis di RSI Aisyiyah  

Kata kunci:  Ketidaklengkapan Resume Medis, Rawat Inap, BPJS Kesehatan, Klaim 

Pending, Rumah Sakit 

 
ABSTRACT 

The incompleteness in filling out medical resumes often occurs in the illegible 

writing of attending physicians, making it necessary for casemix staff to inquire 

again to the responsible doctor about it. From this issue, the aim is to identify the 

influencing factors affecting the incompleteness of inpatient medical resumes of 

BPJS Health patients at RSI Ayiyah Kota Malang using a fishbone diagram (Man, 

Method, Material, Machine, and Environment). The method used in this writing is 

descriptive with a qualitative approach aimed at describing and analyzing the 
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factors causing the incompleteness of inpatient medical resumes of BPJS Health 

patients at RSI Aisyiyah Kota Malang. The results obtained are the factors 

causing the incompleteness of inpatient medical resumes of BPJS Health patients 

at RSI Aisyiyah Kota Malang. Human factors are caused by non-compliance, the 

busyness of attending physicians, and the illegible writing of attending physicians 

on medical resume forms, even though black ballpoint pens are used. Method 

factors are caused by procedures that are still not well implemented, resulting in 

incomplete medical resumes and no sanctions for this. Material factors did not 

encounter obstacles as all materials or tools used were adequate. Machine factors 

did not encounter serious obstacles, even if there were problems with internet 

connections, it did not significantly affect the filling or claiming process. 

Environmental factors did not encounter obstacles. The priority problem lies in 

human and method factors as the causes of incomplete medical resumes at RSI 

Aisyiyah. 

Keywords: Medical Resume Incompleteness, Inpatient, BPJS Health, Pending 

Claims
PENDAHULUAN 

Berdasarkan studi pendahuluan pada 

bulan Oktober 2023 di RSI Aisyiyah Malang, 

dari 1115 klaim rawat inap pada bulan Januari 

2023 ditemukan 53 atau 4,7% klaim pending. Hal 

tersebut berdasarkan hasil wawancara dengan 

Informan Penelitian di RSI Aisyiyah Malang 

disebabkan oleh beberapa faktor, salah satunya 

adalah tidak lengkapnya pengisian resume medis. 

Menurut informan sudah ada standar prosedur 

dalam pengisian resume medis yang sudah di 

tetapkan. Akan tetapi resume medis belum 

terkomputerisasi dan pengisiannya masih 

dilakukan secara manual oleh dokter setelah 

pasien dinyatakan pulang. Hal tersebut didukung 

oleh pernyataan dari informan lain yang 

mengatakan bahwa ketidaklengkapan dalam 

pengisian resume medis sering terjadi pada 

tulisan DPJP yang sulit dibaca. Sehingga para 

staff casemix harus bertanya lagi kepada dokter 

yang bertanggungjawab mengenai hal tersebut. 

Saat dokter berada di ruangan kesalahan dalam 

pengisian resume medis tersebut dapat langsung 

di koreksi oleh dokter tetapi, terkadang dokter 

yang bertanggungjawab tidak hadir maka tidak 

bisa dilakukan perbaikan terhadap pengisian 

resume medis sehingga klaim tersebut menjadi 

klaim pending.  

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian 

deskriptif dengan pendekatan kualitatif yang 

bertujuan untuk mendeskripsikan dan 

menganalisa faktor penyebab ketidaklengkapan 

resume medis rawat inap pasien BPJS Kesehatan 

di RSI Aisyiyah Kota Malang. Informan 

penelitian terbagi menjadi 2 (dua) yaitu informan 

kunci dan informan pendukung. dalam penelitian 

ini informan kunci adalah Kepala Casemix, Staff 

Verifikator BPJS Kesehatan dan Staff Casemix. 

Sedangkan informan pendukung merupakan 

sumber informasi yang akan mendukung 

informan kunci. Informan pendukung ini adalah 

orang-orang yang berinteraksi secara langsung 
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dengan informan kunci. informan pendukung 

dalam penelitian ini adalah DPJP. Teknik 

pengumpulan sampel yang digunakan dalam 

penelitian ini menggunakan teknik purposive 

sampling. Dengan teknik purposive ini peneliti 

memilih beberapa informan penelitian di bagian 

casemix yang mengetahui  dan berpengaruh 

dalam pengisian resume medis dan proses 

pengklaiaman, agar dapat mendukung penelitian 

untuk memperoleh hasil penelitian yang 

maksimal. Variabel yang digunakan dalam 

penelitian ini meliputi variabel penyebab 

ketidaklengkapan resume medis rawat inap 

pasien BPJS Kesehatan di RSI Aisyiyah Kota 

Malang di bulan Januari 2023 yang ditinjau 

dari Faktor Manusia, Metode, Material, 

Mesin, dan Lingkungan. Instrumen yang 

digunakan pada penelitian ini untuk mendapatkan 

data dan informasi adalah pedoman wawancara, 

alat tulis, telepon, dan alat perekam suara juga 

digunakan sebagai alat untuk wawancara. 

Wawancara yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah wawancara yang dilakukan kepada 

informan penelitian dengan mengajukan 

pertanyaan tentang faktor penyebab 

ketidaklengkapan resume medis rawat inap 

pasien BPJS Kesehatan di RSI Aisyiyah Kota 

Malang di bulan Januari 2023 yang ditinjau dari 

faktor Manusia, Metode, Material, Mesin, dan 

Lingkungan. Metode triangulasi pada penelitian 

ini menggunakan triangulasi sumber. Triangulasi 

sumber dapat dilakukan dengan melakukan 

pengecekan data yang telah diperoleh melalui 

berbagai sumber. Pada penelitian ini terbagi 2 

informan penelitian yaitu informan kunci (key 

informan) yang terdiri dari Kepala Casemix, Staff 

Verifikator BPJS Kesehatan dan  Staff Casemix. 

Informan pendukung yang terdiri dari DPJP 

sendiri. Dalam penelitian ini triangulasi 

dilakukan pada informan pendukung agar dapat 

melakukan crosscheck mengenai kebenaran 

informasi yang diperoleh dari wawancara dengan 

informan kunci (key informan). 

HASIL PENELITIAN 

 

 Faktor Manusia disebabkan oleh 

ketidakpatuhan, kesibukan DPJP dan tulisan 

DPJP di formulir resume medis yang sulit 

dipahami dan dibaca walaupun sudah 

menggunakan bolpoin tinta hitam. 

 Faktor Metode disebabkan karena prosedur 

yang masih belum diterapkan dengan baik 

sehingga masih terjadi ketidaklengkapan 

resume medis dan tidak ada sanksi akan hal 

tersebut. 

 Faktor Material tidak ditemukan kendala untuk 

semua material atau alat-alat yang digunakan 

sudah memadai. 

 Faktor Mesin tidak terdapat kendala yang terlalu 

serius, kalaupun terjadi kendala pada koneksi 
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internet itu tidak terlalu memengaruhi proses 

pengisian maupun pengklaiaman. 

 Faktor Lingkungan tidak ditemukan kendala 

Prioritas masalah terdapat pada  Faktor Manusia 

dan metode yang menjadi penyebab 

ketidaklengkapan resume medis di RSI Aisyiyah. 

PEMBAHASAN 

Pembahasan dalam artikel bertujuan untuk 

menjawab rumusan masalah dan pertanyaan-

pertanyaan penelitian, menunjukkan bagaimana 

temuan-temuan itu diperoleh, menerangkan arti 

hasil penelitian, bagaimana hasil penelitian yang 

dilaporkan dapat memecahkan masalah, 

perbedaan dan persamaan dengan penelitian 

terdahulu serta kemungkinan pengembangannya.  

Faktor penyebab ketidaklengkapan resume 

medis rawat inap pasien BPJS Kesehatan  

a)  Menganlisis faktor penyebab  

ketidaklengkapan resume medis rawat inap 

pasien BPJS Kesehatan berdasarkan Faktor 

Manusia 

Hal ini sejalan dengan penelitian (Risa, 

2021) yang menyatakan bahwa adanya 

keterbatasan waktu DPJP akibat kesibukan yang 

tinggi, beban kerja yang banyak, sedang berada 

diluar maupun terkendala shift. 

Hal diatas sejalan dengan opini penulis 

bahwasannya dari tidak adanya pelatihan khusus 

pengisian resume medis akan  terus 

menyebabkan ketidaklengkapan dalam resume 

medis karena tidak adanya pelatihan khusus 

mengenai hal tersebut jadi semua tenaga medis 

maupun non medis yang yang bertugas akan hal 

tersebut hanya mengikuti prosedur atau SOP 

yang sudah ada. Untuk kesibukan dan 

ketidakpatuhan ketidakpatuhan akan terus 

mengakibatkan ketidaklengkapan tersebut, maka 

dari itu dibutuhkan pelatihan khusus agar seluruh 

tenaga medis/non medis mengetahui tanggung 

jawab masing-masing dan lebih bisa membagi 

waktu terhadap kesibukan pekerjaan yang 

diberikan. 

b) Menganalisis faktor penyebab 

ketidaklengkapan resume medis rawat inap 

pasien BPJS Kesehatan berdasarkan Faktor 

Metode 

Hal ini sejalan dengan penelitian 

(Lufianti et al., 2022) bahwa walaupun sudah 

terdapat SOP seharusnya pihak instansi harus 

membuat prosedur kerja khusus pengisian resume 

medis guna mengurangi faktor penyebab 

ketidaklengkapan pengisian esume medis.  

Hal diatas sejalan dengan opini penulis 

bahwasannya, jika sudah terdapat prosedur 

khusus dalam pengisian resume medis tersebut 

dan masih ada tenaga medis/non medis yang 

tidak menerapkan dengan baik, instansi perlu 

memberikan pelatihan atau sosialisasi serta 

sanksi agar hal tersebut tidak terulang kembali. 

Untuk hal tersebut hingga saat ini tidak ada 

sanksi dari pihak rumah sakit, hanya mengikuti 

kesadaran diri masing-masing dan saling 

mengingatkan antar sesama jika masih ada yang 

belum dan harus dikerjakan. 

c) Menganalisis faktor penyebab 

ketidaklengkapan resume medis rawat inap 
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pasien BPJS Kesehatan berdasarkan Faktor 

Material 

Hal tersebut sejalan dengan penelitian 

(Risa, 2021) bahwa apabila terdapat tulisan yang 

sulit terbaca, para petugas melakukan sharing 

antar petugas lainnya dan untuk formulir atau 

alat-alat yang digunakan sudah sangat memadai. 

Lembar checkist juga digunakan untuk 

mengetahui kelengkapan pengisian resume medis 

tersebut. Lembar checklist selalu ditulis di 

laporan bulanan jadi tenaga medis/non medis 

dapat mengetahui komponen apa saja yang masih 

kurang yang menyebabkan ketidaklengkapan 

resume medis. 

Berdasarkan opini penulis jika tulisan 

dalam resume medis sulit terbaca tenaga 

medis/non medis bisa bertanya ke DPJP langsung 

atau ke tenaga lainnya. Dan semakin sering 

mengerjakan tugas tersebut pasti akan semakin 

terbiasa dan mudah memahami tulisannya. Untuk 

pengecekan kelengkapan resume medis juga 

sudah terdapat lembar checklist yang ditulis di 

laporan bulanan,  

d) Menganalisis faktor penyebab 

ketidaklengkapan resume medis rawat inap 

pasien BPJS Kesehatan berdasarkan Faktor 

Mesin 

Hal ini tidak sejalan dengan penelitian (Ulum, 

2022) yang menyatakan bahwa komputer yang 

digunakan sering lemot diakibatkan oleh jaringan 

internet yang tidak stabil karena pengguna 

internet yang terlalu banyak, hal tersebut 

mengakibatkan data sulit terkirim dan tidak bisa 

lanjut ke proses pengklaiman. 

Dari hasil wawancara dengan seluruh informan di 

rumah sakit untuk Komputer yang digunakan 

dalam faktor mesin ini tidak ada kendala 

dikarenakan komputer sudah sangat memadai dan 

juga sudah berisi beberapa aplikasi-aplikasi yang 

digunakan seperti v-klaim, e-klaim dan aplikasi 

lainnya. 

Berdasarkan opini penulis kendala pada koneksi 

internet tidak terlalu menggangu proses pengisian 

maupun pengklaiman. Jika terjadi kendala pada 

koneksi internet pasti akan kembali normal 

setelah nya jadi tidak akan menggangu proses. 

e) Menganalisis faktor penyebab 

ketidaklengkapan resume medis rawat inap 

pasien BPJS Kesehatan berdasarkan Faktor 

Lingkungan 

Hal ini sejalan dengan penelitian (Riyantika, 

2018) yang menyatakan bahwa lingkungan 

maupun sarana yang sudah disediakan oleh pihak 

rumah sakit sudah cukup baik sehingga tidak 

menjadi penyebab ketidaklengkapan pengisian 

resume medis.  

Berdasarkan opini penulis untuk lingkungan 

sekitar tidak akan menjadi kendala dikarenakan 

dalam proses pengisian resume medis bisa 

dilakukan diruangan masing-masing dan proses 

pengklaiman juga dilakukan diruangan. Jadi tidak 

akan merasa terganggu dengan lingkungan 

sekitar dikarekan juga di rumah sakit dipastikan 

akan banyak pasien maupun pengunjung lainnya 
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yang datang jadi pasti sudah terbiasa dengan 

kondisi lingkungan yang ramai pengunjung. 

 

PENUTUP 

 Faktor Manusia disebabkan oleh 

ketidakpatuhan, kesibukan DPJP dan tulisan 

DPJP di formulir resume medis yang sulit 

dipahami dan dibaca walaupun sudah 

menggunakan bolpoin tinta hitam. 

 Faktor Metode disebabkan karena prosedur 

yang masih belum diterapkan dengan baik 

sehingga masih terjadi ketidaklengkapan 

resume medis dan tidak ada sanksi akan hal 

tersebut. 

 Faktor Material tidak ditemukan kendala untuk 

semua material atau alat-alat yang digunakan 

sudah memadai. 

 Faktor Mesin tidak terdapat kendala yang terlalu 

serius, kalaupun terjadi kendala pada koneksi 

internet itu tidak terlalu memengaruhi proses 

pengisian maupun pengklaiaman. 

 Faktor Lingkungan tidak ditemukan kendala 

Prioritas masalah terdapat pada  Faktor Manusia 

dan metode yang menjadi penyebab 

ketidaklengkapan resume medis di RSI Aisyiyah. 
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