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ABSTRAK

Petugas kasir merupakan salah satu petugas yang bertugas di front office yang
langsung berhubungan dengan pelanggan, yang kadang-kadang harus menerima
keluhan pelanggan yang kurang puas oleh pelayanan di rumah sakit maupun karena
masalah lain. Oleh karena itu sebagai petugas kasir harus memiliki kemampuan
khusus, bukan saja harus cermat dalam menghitung uang tetapi juga harus mampu
dalam menghadapi pelanggan yang mempunyai berbagai masalah yang disampaikan
kepada petugas kasir.
Dalam menjalankan tugasnya, petugas kasir sering mendapat masalah yang paling
ditakuti dan hampir dirasakan oleh semua petugas kasir, yaitu kurangnya setoran.
Pada tahun 2012 kurang setoran ini dialami oleh 16 petugas kasir (72,72%) dari 22
orang kasir yang bertugas. Jumlah ini sangat luar biasa, apalagi petugas kasir yang
mengalami kurang setoran harus mengganti sebagai tanggung jawab terhadap
institusi rumah sakit. Hal ini tentunya dapat menimbulkan turunnya kinerja dan galau
pada petugas tersebut, khususnya bagi lima orang petugas yang mengalami kurang
setoran lebih dari 1 juta sehingga tidak mampu mengganti uang setoran tersebut.
Untuk mengatasi hal tersebut, Bagian Keuangan mengadakan upaya konseling dan
pembinaan bagi lima orang yang tidak mampu melunasi setoran yang kurang itu
dengan cara :

1. Membuat ikhitsar pendapatan dengan program sederhana.
Menyapa pasien dilakukan di awal pelayanan.
Usahakan memberikan uang pengembalian yang baru.
Percepat dan permudah transaksi pembayaran.
Ucapkan terima kasih sebanyak kwitansi yang diberikan
. Memberikan insentif kepada petugas kasir sebesar Rp. 7.500,- per hari atau
Rp. 187.500,-/bulan

SN WD

Dengan upaya tersebut di atas dalam beberapa bulan telah terlihat hasilnya bahwa
petugas kasir dapat melunasi setoran yang kurang kepada rumah sakit sehingga
galau bisa segera sirna dan kinerja tetap prima.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1. LATAR BELAKANG

Rumah Sakit Islam Jakarta Cempaka Putih (RSIJCP) sebagai salah satu
rumah sakit swasta saat ini mempunyai banyak sekali rumah sakit pesaing.
Oleh karena itu peningkatan pelayanan yang bermutu sangat diperlukan,
bukan saja agar pelanggan melakukan kunjungan ulang, tetapi juga
bertanggung jawab terhadap pelayanan kesehatan masyarakat yang bermutu.
Pelayanan maksimal yang bertujuan memuaskan pelanggan bagi rumah sakit
swasta dengan rumah sakit pesaing yang sudah menjamur adalah suatu
keharusan, semata-mata agar si pelanggan kembali memang benar, tetapi

lebih dari itu adalah melayani dari sisi rasa kemanusiaan (humanis).

Melayani dengan mengedepankan empati jauh lebih efektif untuk membuat
pelanggan kembali. Apalagi bagi pasien yang potensial dan berkecukupan.
Tarif tinggi atau biaya adalah nomor dua dan yang utama adalah pelayanan
yang memuaskan dan lebih manusiawi. Kita harus dapat merasakan apabila
berada pada posisi sebagai pasien, pelayanan yang baik pastilah sangat
dibutuhkan.

Pasien biasa melampiaskan kekecewaannya pada saat harus membayar di
kasir, karena kecewa tehadap pelayanan yang diterima. Untuk mengatasi hal
itu dibutuhkan petugas kasir yang mampu mengatasi hal-hal yang tidak

diinginkan.

Disinilah peranan penting petugas kasir. Sebagai tahap akhir dari sebuah
proses pengobatan, sedapat mungkin tampil sebagai “peredam” bagi
pelanggan yang sedang galau. Jangan sampai menambah kegalauan mereka
dengan memberi kesan seolah-olah jumlah uang yang mereka bayarkan

menjadi terlalu besar tak sebanding dengan pelayanan yang mereka dapatkan.

Namun demikian, selain harus prima menghadapi pelanggan, petugas kasir

juga harus teliti dalam menghitung uang yang diterima dan dikembalikan ke
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pasien, jangan sampai ada kekurangan ataupun kelebihan perhitungan
sehingga bisa merugikan pelanggan maupun petugas sendiri. Sesuai dengan
tugasnya, petugas kasir haruslah cermat menghitung uang dan ramah dalam

melayani pelanggan.

1.2. TUJUAN
1. Tujuan Umum
Melakukan sharing ide dan tukar pengalaman bagaimana mengelola kasir-
kasir yang berada pada posisi di front office agar dalam melakukan
tugasnya dapat melayani dengan prima.
2. Tujuan Khusus
a. Meningkatkan keterampilan petugas kasir dalam melayani
pelanggan, sehingga meminimalkan risiko ketidakpuasan pelanggan.
b. Mengurangi risiko kurangnya setoran para kasir, yang berakibat

pada penurunan kinerja dalam melayani pelanggan.

1.3. METODOLOGI
Penulisan yang dilakukan adalah metode diskriptif dengan teknik pengumpulan
data historis yang dilakukan secara langsung terhadap objek penelitian, yaitu

para pelaksana kasir di Bagian Keuangan.
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2.1.

BAB I
HASIL PENGAMATAN

PROSES

Dalam aktivitas pelayanan di rumah sakit sering terjadi masalah, salah satunya

adalah masalah di bagian kasir yaitu kurang setoran. Masalah ini paling

dihindari oleh kasir.
disebabkan beberapa faktor yang bisa dilihat pada tabel 1 di bawah ini.

Tabel 1 : Faktor Penyebab Kurang Setoran

Kurang setoran yang dilakukan oleh petugas kasir

No. Faktor Penyebab Kurang Setoran %
1. | Menerima uang sambil mengobrol dengan pasien / pelanggan. 77,27%
2. | Masalah keluarga yang belum selesai di rumah, terbawa ke tempat 50%
kerja
3. | Fasilitas di tempat kerja tidak mendukung, seperti Sistem Informasi | 81,81%
Rumah Sakit (SIRS) yang lambat dan printer yang sering rusak
4. | Sikap petugas yang tidak disiplin, sering ngobrol dengan teman, | 63,63%
terburu-buru, tidak teliti, dll.
5. | Tidak sistematis dalam membuat laporan, sehingga saat dilakukan | 50,00%
setoran ke bank dengan hasil dari SIRS tidak sama
6. | Jenis dan kondisi uang yang diterima dari pelanggan jelek, lusuh, | 59,09%

banyak receh sehingga salah menghitung

Dari permasalahan-permasalahan tersebut di atas didapatkan data kekurangan

setoran petugas kasir seperti terlihat pada tabel 2 di bawah ini .
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Tabel 2 : DAFTAR REKAPITULASI KURANG SETORAN PETUGAS KASIR PER 1

JANUARI 2012

JUMLAH
NO | NAMA PETUGAS | MINUS PER | ANGSURAN | SALDOPER
FEBRUARI -12
JAN-12
1 [EJ 1.729.100 50.000 1.679.100
2 | SUGI 6.194.600 250.000 5.944.600
3 | MA 1.974.700 50.000 1.924.700
4 | MAR 786.000 50.000 736.000
5 |ROS 639.800 50.000 589.000
6 |HYF 310.000 15.000 295.000
7 [SK 20.000 20.000 0
8 [NA 110.000 50.000 60.000
9 | N.E. 184.500 50.000 134.500
10 | RUJ 2.552.900 50.000 2.502.900
11 [WAR 2.526.500 20.000 2.506.500
12 | SAR 998.781 50.000 948.781
13 | KAR 323.000 50.000 273.000
14 | SUP 383.867 50.000 333.867
JUMLAH
NO | NAMAPETUGAS | MINUS PER | ANGSURAN | SALDO PER
FEBRUARI -12
JAN-12
15 [S.IN 120.000 50.000 70.000
16 [TAP 120.000 50.000 70.000
TOTAL 18.973.748.- | 905.000.- 18.068.748 -

Karena terjadi kekurangan setoran, maka setiap akhir periode atau awal

periode tahun berjalan,

kasir-kasir yang melakukan kekurangan setoran

diwajibkan mengganti kekurangan tersebut dengan cara mengangsur. Data

awal tahun 2012 menunjukkan ada lima orang pegawai yang kurang setoran

dalam setahun lebih dari

satu juta rupiah sehingga tidak mampu untuk

menyelesaikan hutang-hutangnya oleh karena itu perlu diberikan pembinaan

dan pengarahan khusus, sehingga kekurangan setoran dapat diminimalkan.

Petugas yang tidak mampu menyelesaikan setoran terlihat pada tabel 3 di

bawah ini :

Tabel 3 : Data Kasir Yang Tidak Mampu Menyelesaikan Hutang-hutangnya

JUMLAH
NAMA SALDO PER

NO| peTugas | MINMSPER | ANGSURAN | regruari-12
1 |EJ 1.729.100 50.000 1.679.100
2| SUGI 6.194.600 250.000 5.944.600
3| MA 1.974.700 50.000 1.924.700
4| RUJ 2.552.900 50.000 2.502.900
5 | WAR 2.526.500 20.000 2.506.500
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Bagian Keuangan berupaya untuk mencarikan solusi yang diharapkan dapat

2.2,

meringankan risiko dari kekurangan setoran, namun tetap terpenuhi dalam

memuaskan hati pelanggan, adalah sebagai berikut :

1.

Membuat ikhtisar pendapatan dengan program sederhana yang berisi
tentang jumlah pendapatan yang terdiri dari : Klinik dan Apotek, Billing
Non Pasien, Uang muka, pendapatan lain-lain.

Menyapa pasien dilakukan di awal pelayanan, saat penghitungan uang
dilakukan dengan serius dan tidak melayani pasien yang tiba-tiba “curhat”.
Usahakan memberikan pengembalian dengan uang yang baru. Sugesti
mengembalikan uang baru memang berbeda, dibandingkan dengan yang
lusuh dan nyaris sobek. Pelanggan merasa mendapat perhatian lebih,
dan para kasir tambah kepercayaan diri.

Mempercepat dan mempermudah transaksi pembayaran. Berikan sugesti
bahwa mempercepat dan mempermudah pembayaran adalah suatu
kemudahan, sehingga pengelola dituntut untuk membuka akses
kemudahan dalam bertransaksi, diantaranya adalah tunai, credit card,
debit card, transfer bank, rekening giro untuk perusahaan yang sudah ada
MOU.

Ucapkan terima kasih sebanyak kuitansi yang diberikan, dan berikan
tanggapan secukupnya apabila ada pasien “curhat’, saat setelah selesai
menghitung uang, sehingga ramah-tamah dengan pelanggan dapat

berjalan dengan baik.

HASIL

Melihat kekurangan setoran yang cukup besar akibat kelalaian dari petugas

kasir tersebut, maka Bagian Keuangan melakukan upaya lima langkah tersebut

di atas dengan hasil terlihat pada tabel 4 di bawah ini :
Tabel 4 : Daftar Kasir Kurang Setoran Periode Januari 2012 s.d. Juli 2012

NAMA RATA-
NO JANUARI | FEBRUARI | MARET | APRIL MEI JUNI JULI RATA/
PETUGAS
BULAN
E.J 100,000 | 170,000 85,000
2 | SuaGl 8,100 1,320 | 50,000 71,300
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3 [MA 100,000 100,000 141,500 113,833
4 | RuJ 80,000 | 180,000 100,000 | 235,000 | 167,000 108,857
5 | WAR 1,200.09 83,600 | 50,000 | 15,000 | 192,657

Catatan : Kasir diberikan insentif sebesar Rp. 7.500,- per hari atau Rp.
187.500,-/bulan

Dari perubahan sistem tersebut ada 1 orang kasir yang memang perlu
pembinaan khusus, yaitu saudara WAR. Dapat disimpulkan bahwa uang
insentif yang diberikan oleh RS sudah cukup untuk menanggulangi setoran

yang kurang tiap bulan.
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BAB Il
ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Dari pembahasan dan solusi yang ditawarkan tersebut ternyata ada pengaruh yang
positif dari kasir-kasir yang bermasalah tersebut. Dari 5 aspek yang dibakukan
menjadi standar operasional pelayanan di kasir didapatkan hasil bahwa Ikhtisar
pendapatan lebih efektif mengurangi risiko kurang setor oleh kasir daripada

struk manual di kasir.

Seiring dengan meningkatnya kebutuhan dan tuntutan akan kecepatan waktu
pelayanan dalam menyelesaikan pekerjaan, maka dengan modal pengetahuan
program excel dibuatkan ikhtisar pendapatan kasir secara baku di Bagian Keuangan.
Ikhtisar pendapatan ini selalu melekat dengan laporan kasir yang dibuat oleh SIRS
sebagai bagian dokumen penerimaan dan bahan laporan ke Bagian Akuntansi.
Ikhtisar pendapatan mencantumkan total pendapatan, dikurangi total pendapatan dari
kartu kredit, kartu debet, maka didapatkan hasil total setoran ke bank. Hasil setoran
ke bank akan dikurangi lagi dengan pengeluaran kas tunai (return obat, return biaya
perawatan) sehingga didapatkan setoran bersih secara fisik. Dengan rumus-rumus
yang sederhana @sum(c9:c12) untuk penjumlahan dan @sum(c9-c12) untuk
pengurangan didapatkan.

Dalam ikhtisar pendapatan model ini, baik bentuk dan penampilan maupun cara
penghitungannya sudah langsung dari komputer, tanpa menggunakan mesin hitung
lagi. Jelas akan membantu proses perhitungan pendapatan di kasir, karena hanya
dengan menginput poin-poin yang dibutuhkan maka secara otomatis akan langsung
didapatkan, dan waktu yang dibutuhkan untuk proses pelaporan pendapatan hanya

berkisar 5 s.d. 10 menit.
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Tabel 5 : Laporan Kasir Yang di Terbitkan oleh SIRS & Ikhtisar Pendapatan
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1.

PENUTUP

KESIMPULAN

Bagaimanapun risiko menjadi seorang kasir, pendekatan yang humanis
dalam memberikan pelayanan pembayaran adalah sangat penting, bahkan
nilainya lebih bermakna dari selembar uang. Dengan memberikan empati

pelanggan merasa lebih diperhatikan.

Hal yang paling dihindari oleh seorang kasir adalah kurang setoran, ikhtisar
pendapatan adalah salah satu solusi yang diberikan, yang ternyata efektif
untuk mengurangi risiko kekurangan setoran. Tujuan dibuatnya ikhtisar
pendapatan kasir dalah sebagai pelengkap laporan yang dibuat oleh SIRS

untuk mempermudah pengecekan pendapatan di Back office.

Ikhtisar pendapatan sewaktu-waktu dapat mengalami perubahan dan

perbaikan guna memudahkan dan mempercepat pekerjaan di kasir.

4.2. SARAN

1.

Internal

Dengan latar belakang kasir yang selalu kurang setoran, dengan metode
dan teknik yang sederhana, ternyata dapat meminimalkan kurang setoran
yang dihadapi oleh para kasir. Dengan adanya ikhitisar ini diharapkan
dapat digunakan, sehingga tuntutan kenaikan kesejahteraan dengan

menaikkan insentif dapat dikurangi, dan mengurangi moral hazard.
External

Sharing pengalaman ini diharapkan dapat menjadi solusi yang dapat di

tiru oleh pembaca makalah ini.
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