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ABSTRACT 

This study aims to determine the quality of service on patient satisfaction in the 

outpatient registration department of RSIA Setya Bhakti Depok. The research 

method used is quantitative research with a descriptive approach. While the data 

collection technique used was a non-probability sampling technique with a sample 

of 91 outpatient registration visitors at RSIA Setya Bhakti. The indicators in this 

study were tested using validity and reliability tests. The results of this study 

indicate that the Quality of Service, namely Direct Evidence (47.3%), Reliability 

(51.6%), Responsibility (51.6%), Assurance (52.7%), Simultaneously and partially 

have an effect on satisfaction patients namely Harmonious Relations (46.2%), 

Repurchase (48.4%), Loyalty (51.6%), Word Of Mouth (47.3%) through data 

processing the results obtained there is an influence between the variable quality 

of service to variable Outpatient satisfaction at RSIA Setya Bhakti Depok was 

96.2% and the remaining 3.8% was influenced by other variables. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pasien di bagian pendaftaran rawat jalan RSIA Setya Bhakti Depok. Metode 

penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan 

deskriptif. Sedangkan teknik pengumpulan data yang digunakan adalah teknik non 

probability sampling dengan sampel sebanyak 91 pengunjung pendaftaran rawat 

jalan RSIA Setya Bhakti.. Indikator dalam penelitian ini di uji menggunakan uji 

validitas dan reliabilitas. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas 

Pelayanan yaitu Bukti Langsung (47,3%), Kehandalan (51,6%), Tanggung Jawab 

(51,6%), Jaminan (52,7%), Secara bersamaan dan secara parsial berpengaruh pada 

kepuasan pasien yaitu Hubungan Harmonis (46,2%), Pembelian Ulang (48,4%), 

Loyalitas (51,6%), Word Of Mouth (47,3%) melalui pengolahan data diperoleh 

hasil ada pengaruh antara variabel kualitas pelayanan terhadap variabel kepuasan 
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pasien rawat jalan di RSIA Setya Bhakti Depok sebesar 96,2% dan sisanya 3,8% 

dipengaruhi variabel lain. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan.Kepuasan Konsumen,  

PENDAHULUAN 

Rumah Sakit menurut Peraturan 

Mentri Kesehatan Republik 

Indonesia Nomor 4 Tahun 2018 

adalah institusi pelayanan kesehatan 

yang menyelenggarakan pelayanan 

kesehatan perorangan secara 

paripurna yang menyediakan 

pelayanan rawat inap, rawat jalan, 

dan gawat darurat. Tujuan dari 

didirikannya rumah sakit adalah 

untuk memberikan pelayanan 

kesehatan kepada pasien yang 

berkualitas dan terjangkau oleh 

masyarakat. Demi mewujudkan 

pelayanan kesehatan yang 

berkualitas tersebut, maka rumah 

sakit sangat memperhatikan aspek 

mutu. Salah satu dari aspek mutu 

yaitu kepuasan pasien. 

Rekam medis adalah berkas 

yang berisikan catatan dan dokumen 

tentang identitas pasien, 

pemeriksaan, pengobatan, tindakan 

dan pelayanan lain kepada pasien 

pada sarana pelayanan kesehatan. 

Salah satu tujuan primer rekam 

kesehatan/rekam medis yaitu untuk 

kepentingan pelayanan pasien. 

Rekam kesehatan 

mendokumentasikan pelayanan 

yang diberikan oleh tenaga 

kesehatan, penunjang medis dan 

tenaga lain yang bekerja dalam 

berbagai fasilitas pelayanan 

kesehatan. Dengan demikian, 

rekaman yang rinci dan bermanfaat 

membantu pengambilan keputusan 

tentang terapi, tindakan dan 

penentuan diagnosis pasien. Rekam 

kesehatan juga sebagai sarana 

komunikasi antar tenaga lain yang 

samasama terlibat dalam menangani  

dan merawat pasien. Oleh Karena 

itu, rekam medis yang lengkap harus 

setiap saat tersedia dan berisi 

data/informasi tentang pemberian 

pelayanan kesehatan yang jelas, 

ketersediaan sumber data merupakan 

syarat utama keberhasilan 

pengukuruan mutu (Hatta, 2013). 

Pelayanan pendaftaran 

merupakan rangkaian kegiatan 

pelayanan medis yang berkaitan  

 

dengan kegiatan poliklinik. Proses 

pelayanan pendaftaran pasien dimulai 

dari pendaftaran ruang tunggu, 

pemeriksaan dan pengobatan di ruang 

periksa, pemeriksaan penunjang bila 

diperlukan pemberian obat di apotek, 

pembayaran ke kasir lalu pasien 

pulang. Pelayanan yang baik pasien 

berobat jalan tidak bergantung pada 

jumlah orang yang selesai dilayani 

setiap hari atau dalam jam kerja, 

melainkan efektifitas pelaynan itu 

sendiri (Gultom, 2013). 
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Kualitas pelayanan memiliki 

hubungan yang erat dengan kepuasan 

konsumen. Kualitas memberikan 

suatu dorongan kepada konsumen 

untuk menjalin ikatan atau hubungan 

yang kuat dengan perusahaan. Dalam 

jangka yang panjang ikatan antar 

konsumen dengan perusahaan 

memungkinkan perusahaan untuk 

memahami harapan dari konsumen 

serta kebutuhan konsumen. Dengan 

demikian perusaahaan dapat 

meningkatkan kepuasan konsumen 

dengan cara memaksimalkan kualitas 

pelayanan perusahaan yang dapat 

menyenangkan konsumen dan 

meminimalkan kualitas pelayanan 

yang membuat konsumen kecewa. 

Menurut Subagyo (2010) terdapat 

lima dimensi pelayanan yang biasa 

dikenal dengan rater, kelima elemen 

kunci itu adalah sebagai berikut : 

a.  Bukti fisik (Tangible) 

Yaitu meliputi fasilitas fisik, 

perlengkapan, pegawai dan 

sarana komunikasi. 

b. Reliabilitas (reliability) 

Yaitu kemampuan 

memberikan layanannyang 

dijanjikan dengan 

segera,akurat,kehandalan, 

Memuaskan. 

c. Daya tanggap (responsiveness) 

Yaitu keinginan para staf 

untuk membantu para 

nasabah/pelanggan dan 

memberikan pelayanan dengan 

tanggap. 

d. Jaminan (Assurance) 

Mencakup pengetahuan, 

kemampuan, kesopanan dan sifat 

yang dapat dipercaya yang 

dimiliki oleh para staf/karyawan 

(bebas dari bahaya resiko dan 

keraguan), 

 

e. empati (emphaty) 

Yaitu meliputi kemudahan 

dalam melakukan hubungan 

komunikasi yang baik, perhatian 

pribadi, dan memahami kebutuhan 

para pelanggan. 

Kepuasan bisa diartikan sebagai 

upaya pemenuhan sesuatu atau 

membuat sesuatu memadai (Tjiptono 

dan Chandra, 2016). 

Pasien dalam regulasi 

kesehatan di Indonesia diberi arti 

sebagai setiap orang yang melakukan  

konsultasi masalah kesehatannya 

untuk memperoleh pelayanan 

kesehatan yang diperlukan, baik 

secara langsung maupun tidak 

langsung di Rumah Sakit. 

Berdasarkan hasil observasi 

yang dilakukan pada bulan maret 

2022 permasalahan yang sering 

terjadi yaitu waktu tunggu pelayanan 

terlalu lama. janji pelayanan tidak 

tepat waktu dan sarana, prasarana 

kurang memadai, oleh karena itu, 

perbaikan kualitas pelayanan 

dibagian pendaftaran yang harus 

dilakukan di rumah sakit untuk 

meningkatkan kepuasan pasien 

sebagai pengguna jasa pelayanan 

bagian pendaftaran. Dalam 

memberikan pelayanan umumnya 

masyarakat mempunyai kesan 

pertama dalam menilai rumah sakit 

adalah kualitas pelayanan bagian 

pendaftaran pasien rawat jalan dan 

juga bagaimana kesan yang diberikan 

oleh petugas pendaftaran kepada 

pasien di rumah sakit. 

Adapun rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah “Adakah 

Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pasien di Bagian 

Pendaftaran Rawat Jalan RSIA Setya 

Bhakti DEPOK ?” Adapun tujuan dari 

penelitian ini untuk mengetahui 
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Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pasien di Bagian 

Pendaftaran Rawat Jalan RSIA Setya 

Bhakti DEPOK. Manfaat penelitian 

ini Bagi RSIA Setya Bhakti 

diharapkan mampu dalam 

memberikan masukan dan saran 

dalam hal kepuasan pasien khususnya 

dalam meningkatkan kepuasan 

pasien.  

Kualiatas pelayanan memiliki 

hubungan yang erat dengan kepuasan 

konsumen. Kualitas memberikan 

suatu dorongan kepada konsumen 

untuk menjalin ikatan atau hubungan 

yang kuat dengan perusahaan. Dalam 

jangka yang panjang ikatan antar 

konsumen dengan perusahaan 

memungkinkan perusahaan untuk 

memahami harapan dari konsumen 

serta kebutuhan konsumen. Dengan 

demikian perusaahaan dapat 

meningkatkan kepuasan konsumen 

dengan cara memaksimalkan kualitas 

pelayanan perusahaan yang dapat 

menyenangkan konsumen dan 

meminimalkan kualitas pelayanan 

yang membuat konsumen kecewa. 

METODE 

Jenis metode penelitian yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah 

Metode penelitian yang digunakan 

yaitu penelitian deskriptif dengan 

menggunakan pendekatan kuantitatif 

karena penulis mengamati sumber 

penelitian untuk melihat langsung 

gambaran atau deskripsi tentang 

keadaan masalahnya secara objektif, 

melalui data yang yang telah penulis 

kumpulkan selama observasi. Metode 

pengambilan sampel dalam penelitian 

ini adalah dengan metode non-

probability sampling, adalah 

pengambilan sample yang tidak 

didasarkan atas kemungkinan yang 

dapat diperhitungkan, tetapi semata-

mata hanya berdasarkan kepada segi-

segi kepraktisan belaka 

(Notoatmodjo, 2012).  

Dengan ukuran populasi (N)= 

1.046, maka jumlah pasien rawat 

jalan yang akan dijadikan responden 

dihitung menggunakan rumus Slovin 

dalam (Sujarweni, 2015) sebagai 

berikut: 

 

N = Jumlah Populasi 

e = Batas kesalahanyang ditoleransi 

dalam pengambilan sampel  

n = Jumlah Sampel 

 

 

 

Kemudian untuk medapatkan 

proporsi sampel dari tiap bulan 

populasi, penulis menggunkan rumus 

dari Singarimbun, er.all (1987:25) 

yaitu sebagai berikut: 

 

Pk = jumlah anggota yang terdapat 

pada unsur K  

P = jumlah populasi 

Nk = banyaknya anggota yang 

dimasukan menjadi sampel  

N = jumlah sampel seluruhnya 

Dari sampel bulan Januari 

sampai bulan Maret sebanyak 91 

berkas, maka setiap bulan dapat dicari 

besar sampelnya yaitu sebagai 

berikut: 

a. Kunjungan perbulan rawat jalan 

pada bulan Januari 
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b. Kunjungan perbulan rawat jalan 

pada bulan Februari 

 

 

 

c. Kunjungan perbulan rawat jalan 

pada bulan Maret 

 
Dari perhitungan diatas maka 

sampel pada bulan Januari sebanyak 

33, pada bulan Februari sebanyak 30 

dan pada bulan Maret sebanyak 29 

kunjungan pasien. 

Teknik Pengumpulan Data 

yaitu   Pengamatan (Observasi), 

Wawancara, Studi Pustaka dan 

Kuesioner.  
Teknik Analisis Data yaitu  

Penyuntingan (Editing), Pengkodean 

(Coding), Memasukkan Data (Data 

Entry) atau Processing, dan 

Pembersihan Data (Cleaning). Dalam 

penelitian ini menggunakan program 

SPSS for Windows versi 20. Cara 

menilai, berpedoman pada nilai rerata 

dan standar deviasi, menggunakan 

skala ordinal dan nominal. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Penelitian ini dilakukan di 

RSIA Setya Bhakti Depok. Kegiatan 

penelitian dilakukan oleh peneliti 

baik dalam perencanaan maupun 

kegiatan penelitian dilapangan yang 

diawasi oleh Penanggung Jawab 

Rekam Medis. Di peroleh hasil 

sebagai berikut : 

a. Analisis Deskriptif Responden 

tentang Kualitas Pelayanan di 

RSIA Setya Bhakti 

Distribusi Frekuensi Kualitas 

Pelayanan di RSIA Setya Bhakti 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

frekuensi jawaban responden 

mengenai assurance dalam kualitas 

pelayanan di RSIA Setya Bhakti 

yakni 48 responden (52,7%) sangat 

puas, 27 responden (29,7%) puas, 16 

responden (17,6%) cukup puas, 0 

responden tidak puas, serta 0 

responden sangat tidak puas. 

Uji Validitas Kualitas Pelayanan 
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Nilai Signifikan rtabel 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kesimpulan hasil dari uji 

validitas di atas bahwa nilai rhitung 

masing-masing pernyataan pada 

Corrected Item-Total dengan nilai 

rtabel yang didapat dari tabel nilai 

signifikan dengan tingkat 

kepercayaan 95% dan tingkat 

signifikansi α = 0,05 dengan N = 91 

responden dengan df = 2. 

Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan  

   

 

 

 

Hasil uji reliabilitas di atas 

menunjukkan nilai Chronbach’s 

Alpha sebesar 0,442 dan N of Items 

atau item pertanyaan adalah 4 dari 

Kepuasan Pasien serta nilai 

Chronbach’s Alpha sebesar 0,417 dan 

N of Items atau item pertanyaan 

adalah 4 dari Kualitas Pelayanan 

dengan rtabel sebesar 0,2061. Hasil 

reliable karena rhitung 0,442 > rtabel 

0,2061 dan rhitung 0,417 > rtabel 

0,2061. 

b. Analisis Deskriptif Responden 

tentang Kepuasan Pasien di 

RSIA Setya Bhakti 

Hasil analisis responden dalam 

menentukan skor dan persentase 

dengan sampel yang berjumlah 91 

responden di RSIA Setya Bhakti 

adalah sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hasil kepuasan pasien 

pendaftaran rawat jalan di RSIA 

Setya Bhakti berdasarkan empat 

aspek kepuasan yaitu pada aspek 

Hubungan Harmonis, 46,2% 

responden merasa Sangat Puas 

begitupun dengan 46,2% responden 

merasa Puas dan sisanya merasa 

Cukup Puas. Pada aspek Pembelian 

Ulang, 48,4% responden merasa 

Sangat Puas. Pada aspek Loyalitas, 

51,6% responden merasa Sangat 

Puas. Sedangkan pada aspek Word-

Of-Mouth 47,3% responden merasa 

Sangat Puas. 

Uji Validitas Kepuasan 

Pasien 
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Nilai Signifikan Ttabel 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kesimpulan hasil dari uji 

validitas di atas bahwa nilai rhitung 

masing-masing pernyataan pada 

Corrected Item-Total dengan nilai 

rtabel yang didapat dari tabel nilai 

signifikan dengan tingkat 

kepercayaan 95% dan tingkat 

signifikansi α = 0,05 dengan N = 91 

responden dengan df = 2. 

Uji Reliabilitas Kepuasan Pasien 

 

 

 

 

 

Hasil uji reliabilitas di atas 

menunjukkan nilai Chronbach’s 

Alpha sebesar 0,442 dan N of Items 

atau item pertanyaan adalah 4 dari 

Kepuasan Pasien serta nilai 

Chronbach’s Alpha sebesar 0,417 dan 

N of Items atau item pertanyaan 

adalah 4 dari Kualitas Pelayanan 

dengan rtabel sebesar 0,2061. Hasil 

reliable karena rhitung 0,442 > rtabel 

0,2061 dan rhitung 0,417 > rtabel 

0,2061. 

c. Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pasien di 

Bagian Pendaftaran Rawat 

Jalan RSIA   Setya Bhakti 

Depok. 

Data yang digunakan dengan 

skala ordinal, yaitu hasil jawaban 

responden dengan skor 5 sampai 

dengan 1, dimana besar nilai 5 sangat 

puas, 4 puas, 3 cukup puas, 2 tidak 

puas, 1 sangat tidak puas. Pengujian 

ini menggunakan uji t atau hipotesis t 

dengan tingkat signifikansi α = 0,05 

atau tingkat kepercayaan 95% dan N 

= 91. Sedangkan uji hipotesis t  

penelitian, sebagai berikut: 

H0       : tidak ada pengaruh kepuasan 

pasien terhadap kualitas pelayanan di 

tempat pendaftaran rawat jalan RSIA 

Setya Bhakti 

H1 : ada pengaruh kepuasan 

pasien terhadap kualitas pelayanan di 

tempat pendaftaran rawat jalan RSIA 

Setya Bhakti 

Pengujian Hasil Regresi Linear 

Sederhana 

 
Y = a + bx 

Y = 0,732 + 0,959 

Keterangan:  
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Y : Kepuasan Pasien 

a : Konstanta  

bx : Koefisien Regresi 

Pengujian Korelasi Ganda R 

 
hasil persamaan regresi yang 

telah diperoleh adalah sebagai 

berikut. 

Dari hasil uji regresi linier 

sederhana di atas terdapat 

persamaan yang menunjukkan 

bahwa koefisien regresi bertanda 

positif (+). Dengan kualitas 

pelayanan yang baik, maka 

kepuasan pasien akan meningkat. 

Sedangkan jika variabel kualitas 

pelayanan bernilai negatif (-), maka 

variabel tersebut tidak terpenuhi 

dan akan menyebabkan variabel 

Kepuasan Pasien mengalami 

penurunan. 

Keputusan uji hipotesis t, sebagai 

berikut: 

Nilai Signifikan Ttabel 
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