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study aimed to assess the satisfaction level of outpatients regarding registration
services at Bhayangkara Hospital Level 11l Banjarmasin, based on the five SERVQUAL
dimensions: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. A
quantitative, cross-sectional study design was employed, with a sample of 100
respondents selected via accidental sampling. Data were collected using a Likert-scale
questionnaire and analyzed descriptively through percentage calculations. The
results revealed an overall patient satisfaction rate of 85.88% for registration
services, placing it in the "very satisfied” category. The responsiveness dimension
achieved the highest score (86.50%), indicating that staff were perceived as prompt
in assisting patients and delivering services. The assurance dimension recorded the
lowest score (84.94% ), particularly regarding the staff’s ability to explain BPJS (social
health insurance) or general patient requirements and to instill a sense of security
and trust. Nevertheless, all dimensions fell within the "very satisfied" category,
indicating that registration services generally met patient expectations. The study
concludes that while outpatient satisfaction with registration services at
Bhayangkara Hospital Level I1l Banjarmasin is high ("very satisfied"), further service
quality improvements—specifically in the assurance and reliability dimensions—are
necessary to optimize the quality of registration services.

Abstrak

Kepuasan pasien merupakan salah satu indikator mutu pelayanan rumabh sakit yang
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan pada unit pendaftaran sebagai pintu masuk
pelayanan rawat jalan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan
pasien rawat jalan terhadap pelayanan pendaftaran di Rumah Sakit Bhayangkara
TK. Il Banjarmasin berdasarkan lima dimensi SERVQUAL, yaitu tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy. Penelitian menggunakan metode
kuantitatif dengan rancangan cross-sectional. Sampel penelitian berjumlah 100
responden yang dipilih menggunakan teknik accidental sampling. Data
dikumpulkan menggunakan kuesioner skala Likert dan dianalisis secara deskriptif
melalui perhitungan persentase. Hasil penelitian menunjukkan tingkat kepuasan
pasien terhadap pelayanan pendaftaran sebesar 85,88% dengan kategori sangat
puas. Dimensi responsiveness memperoleh persentase tertinggi sebesar 86,50%,
menunjukkan petugas dinilai sigap dalam membantu pasien dan memberikan
pelayanan. Dimensi assurance memperoleh persentase terendah sebesar 84,94%,
terutama pada indikator kemampuan petugas menjelaskan persyaratan
BPJS/umum serta memberikan rasa aman dan percaya kepada pasien. Meskipun
demikian, seluruh dimensi berada pada kategori sangat puas, sehingga secara
umum pelayanan pendaftaran telah memenuhi harapan pasien. Penelitian ini
menyimpulkan bahwa tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan
pendaftaran di Rumah Sakit Bhayangkara TK. IIl Banjarmasin berada pada kategori
sangat puas, namun peningkatan kualitas pelayanan tetap perlu dilakukan,
khususnya pada aspek assurance dan reliability agar mutu pelayanan pendaftaran
semakin optimal.
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A. PENDAHULUAN
1. Latar Belakang

Mutu pelayanan kesehatan dimaknai sebagai upaya pemenuhan standar layanan demi
menjamin keamanan, efektivitas, dan kualitas bagi masyarakat. Hal ini diperkuat melalui Peraturan
Menteri Kesehatan Nomor 30 Tahun, (2022), yang menegaskan bahwa setiap fasilitas kesehatan
memiliki kewajiban untuk melakukan pengukuran mutu secara berkala, termasuk aspek kepuasan
pasien, sebagai instrumen utama dalam upaya perbaikan layanan yang berkelanjutan.

Soumokil et al. (2021) Analisis Kepuasan Pasien Di Rumah Sakit Umum Daerah Piru,
Menyatakan bahwa kepuasan pasien merupakan hasil akhir (outcome) dari pelayanan kesehatan dan
menjadi salah satu indikator penting dalam menilai mutu pelayanan di fasilitas kesehatan. Semakin
baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka semakin tinggi tingkat kepuasan pasien terhadap
pelayanan kesehatan tersebut.

Beberapa penelitian di Indonesia menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pasien rawat jalan
masih perlu ditingkatkan. Ramadhani & Wibowo, (2024) menemukan bahwa dimensi jaminan,
empati, dan daya tanggap berpengaruh terhadap kepuasan pasien BP]S rawat jalan, sedangkan
dimensi kehandalan dan bukti fisik tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan. Hasil tersebut
menunjukkan perlunya evaluasi berkelanjutan terhadap pelayanan, khususnya pada unit
pendaftaran sebagai pintu awal pelayanan rawat jalan.

Pujilestari et al. (2024) Implementasi Sistem Pendaftaran Online terhadap Kepuasan Pasien di
RSUD dr. Soeratno Gemolong, menyatakan bahwa implementasi sistem registrasi online secara
signifikan berhubungan dengan kepuasan pasien (p-value = 0,000) karena mengurangi antrian,
meskipun pembaruan Informasi dan pemeliharaan sistem secara berkala masih diperlukan. Namun,
keberhasilan sistem tersebut juga dipengaruhi oleh peran petugas pendaftaran sebagai bagian
terdepan dalam pelayanan rawat jalan, karena petugas tidak hanya melakukan registrasi dan
verifikasi administrasi, tetapi juga memberikan informasi yang jelas, mengatur antrean, serta
membantu pasien yang memerlukan bantuan selama proses pendaftaran. (Nurfadillah et al., 2021)

Hasil studi pendahuluan pada 16 Maret 2026 di RS Bhayangkara TK. III Banjarmasin
menunjukkan adanya penurunan kunjungan pasien rawat jalan pada awal tahun 2026, yaitu dari
13.657 kunjungan pada bulan Januari menjadi 11.508 kunjungan pada bulan Februari dan kembali
menurun menjadi 10.711 kunjungan pada bulan Maret. Penurunan ini juga berkaitan dengan
kebijakan BP]JS yang membatasi pelayanan pasien hanya satu kali kunjungan dalam satu hari
sehingga dapat memengaruhi persepsi kepuasan pasien. Selain itu, hasil observasi menunjukkan

adanya kendala pada dimensi bukti fisik dan kehandalan, yaitu informasi alur pendaftaran daring
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melalui aplikasi Mobile JKN yang belum optimal serta letak media informasi yang kurang strategis.
Akibatnya, sebagian pasien yang telah mendaftar secara daring masih mengambil antrean manual
karena belum memahami prosedur konfirmasi kedatangan. Kondisi tersebut menyebabkan
penumpukan pasien dan mengurangi efisiensi pelayanan digital. Selain itu, ditemukan pula ulasan
pada platform digital (gmaps) yang menilai komunikasi petugas kurang ramah, yang mencerminkan
kendala pada dimensi empati dan jaminan. Kondisi ini berpotensi menurunkan kepercayaan dan
kepuasan pasien terhadap pelayanan pendaftaran. Berdasarkan latar belakang tersebut, peneliti
tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul: “Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan Terhadap
Pelayanan Pendaftaran di Rumah Sakit Bhayangkara TK. III Banjarmasin”.

2. Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas rumusan masalah pada penelitian ini adalah “Bagaimana Tingkat
Kepuasan Pasien Rawat Jalan Terhadap Pelayanan Pendaftaran Di Rumah Sakit Bhayangkara TK. III
Banjarmasin?”

3. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif dengan rancangan cross-sectional.
Kuantitatif dipilih karena memungkinkan pengukuran data dalam bentuk angka, sehingga
memudahkan analisis statistik dan penarikan kesimpulan yang bersifat umum (Sugiyono, 2019).

Pendekatan ini juga membantu peneliti memahami tingkat kepuasan pasien rawat jalan
terhadap pelayanan pendaftaran di Rumah Sakit Bhayangkara TK.III Banjarmasin secara lebih
objektif dan terukur dengan pengukuran data dalam bentuk angka yang kemudian dianalisis secara
statistik dengan rancangan cross-sectional yaitu data dikumpulkan pada satu titik waktu tertentu dari
populasi yang diteliti melalui penyebaran kuisioner di Rumah Sakit Bhayangkara TK.III Banjarmasin.

Populasi dalam penelitian ini adalah rata-rata dari seluruh pasien rawat jalan di Rumah Sakit
Bhayangkara Banjarmasin pada triwulan awal tahun 2026, dengan rata-rata jumlah pasien per bulan:
Januari sebanyak 13.657, Februari sebanyak 11.508, Maret sebanyak 10.711, sehingga rata-rata per
bulan sebanyak 11.959 pasien rawat jalan.

Sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 responden yang ditentukan menggunakan rumus
slovin dengan tingkat kesalahan (e) 10% dari total populasi sebesar 11.959 pasien rawat jalan. Teknik
pengambilan sampel menggunakan accidental sampling, yaitu mengambil responden yang secara
kebetulan ditemui saat melakukan pendaftaran di RS Bhayangkara TK. III Banjarmasin. Variabel
Penelitian adalah kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan pendaftaran ditinjau dari 5
dimensi kualitas pelayanan yaitu: Tangible (Bukti fisik), Reliability (Kehandalan), Responsiveness
(Daya Tanggap), Assurance (Jaminan), Empathy (Empati).
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B. PEMBAHASAN
1. Tangible (bukti fisik)

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa dimensi Tangible (bukti fisik) memperoleh total
skor sebesar 1.378 dari skor maksimal 1.600 dengan persentase kepuasan sebesar 86,13%, sehingga
termasuk kategori sangat puas. Mayoritas responden memberikan jawaban puas sebanyak 205
jawaban (51,25%), sedangkan jawaban sangat puas sebanyak 187 jawaban (46,75%). Hasil ini
menunjukkan bahwa pasien rawat jalan menilai kondisi fisik pelayanan pendaftaran di Rumah Sakit
Bhayangkara TK. III Banjarmasin sangat baik.

Pada dimensi tangible, skor tertinggi diperoleh pada pernyataan mengenai kebersihan,
kerapian dan kenyamanan ruang tunggu pendaftaran (T1), kejelasan papan informasi pendaftaran
(T3), serta ketersediaan fasilitas pendukung (T4) yang masing-masing memperoleh skor 345.
Sedangkan skor terendah terdapat pada penampilan petugas pendaftaran yang rapi dan sopan (T2)
dengan skor 343. Meskipun demikian, seluruh indikator masih berada dalam kategori sangat puas.

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori Rizqulloh & Kari Artati, (2025) yang menyatakan bahwa
tangible merupakan penilaian pasien terhadap kondisi fasilitas, kelengkapan sarana, penampilan
petugas, dan media informasi pelayanan. Kondisi fisik yang baik akan memberikan kesan pertama
yang positif terhadap mutu pelayanan kesehatan. Selain itu, Sumiyati & Fauziyah (2025)
menjelaskan bahwa lingkungan pelayanan yang tertata rapi, bersih, nyaman, serta didukung media
informasi yang mudah diakses dapat meningkatkan persepsi kualitas pelayanan dan kepuasan
pasien.

Tingginya tingkat kepuasan pada dimensi tangible menunjukkan bahwa Rumah Sakit
Bhayangkara TK. III Banjarmasin telah mampu menyediakan lingkungan pelayanan yang nyaman

bagi pasien. Ruang tunggu yang bersih, tersedianya kursi tunggu, nomor antrean, serta informasi
pelayanan yang mudah dipahami menjadi faktor yang mendukung terbentuknya kepuasan pasien
terhadap pelayanan pendaftaran.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Wiguna & Gunawan, (2022) yang menunjukkan
bahwa sarana dan prasarana pelayanan pendaftaran berkontribusi terhadap tingginya tingkat
kepuasan pasien, dengan persentase kepuasan mencapai 97%. Temuan tersebut menunjukkan
bahwa aspek bukti fisik merupakan salah satu faktor penting yang memengaruhi kepuasan pasien
terhadap pelayanan pendaftaran. Selain itu, hasil penelitian ini juga dapat dibandingkan dengan
penelitian Sumiyati & Fauziyah (2025) yang menemukan bahwa dimensi tangible memperoleh
persentase kepuasan sebesar 85% dan menjadi dimensi dengan nilai terendah dibandingkan dimensi

pelayanan lainnya. Sementara itu, pada penelitian ini dimensi tangible memperoleh persentase
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kepuasan sebesar 86,13% dengan kategori sangat puas. Hasil tersebut menunjukkan bahwa tingkat
kepuasan pada aspek bukti fisik pelayanan pendaftaran di Rumah Sakit Bhayangkara TK. III
Banjarmasin sedikit lebih tinggi dibandingkan hasil penelitian Sumiyati dan Fauziyah (2025). Kondisi
ini didukung oleh penilaian positif pasien terhadap kebersihan dan kenyamanan ruang tunggu,
kejelasan media informasi pendaftaran, ketersediaan fasilitas pendukung, serta penampilan petugas
pendaftaran yang dinilai baik selama proses pelayanan berlangsung.

2.  Reliability (kehandalan)

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa dimensi reliability memperoleh total skor
sebesar 1.378 dengan persentase kepuasan sebesar 86,13%, sehingga termasuk kategori sangat puas.
Mayoritas responden memberikan jawaban puas sebanyak 209 jawaban (52,25%).

Skor tertinggi terdapat pada pernyataan kecepatan petugas dalam menyelesaikan proses
pendaftaran (RL3) dengan skor 351, sedangkan skor terendah terdapat pada kemudahan dan
kestabilan sistem pendaftaran online/Mobile JKN (RL1) dengan skor 339.

Tingginya nilai reliability menunjukkan bahwa pasien menilai pelayanan pendaftaran telah
diberikan secara tepat, cepat, dan dapat diandalkan. Hasil penelitian ini sejalan dengan konsep
reliability yang menekankan kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan secara akurat, tepat
waktu, konsisten, dan dapat diandalkan Rizqulloh & Kari Artati, (2025). Ketelitian petugas dalam
penginputan data pasien juga menjadi aspek penting karena berhubungan dengan validitas data
rekam medis dan keselamatan pasien Ginting et al. (2023).

Walaupun seluruh indikator pada dimensi reliability berada dalam kategori sangat puas,
indikator Mobile JKN memperoleh skor terendah dibandingkan indikator lainnya.. Temuan ini sejalan
dengan hasil studi pendahuluan yang menunjukkan masih terdapat pasien yang belum memahami
prosedur pendaftaran online sehingga tetap mengambil antrean manual. Kondisi tersebut
menunjukkan perlunya peningkatan edukasi dan pendampingan kepada pasien mengenai
penggunaan Mobile JKN agar pemanfaatan sistem pendaftaran online dapat berjalan lebih optimal.

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian Sopiyan et al. (2022) yang menunjukkan
bahwa reliability memiliki hubungan yang signifikan dengan kepuasan pasien rawat jalan. Semakin
baik kehandalan pelayanan yang diberikan, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pasien
terhadap pelayanan yang diterima.

3. Responsiveness (daya tanggap)
Berdasarkan hasil penelitian, dimensi responsiveness memperoleh skor tertinggi dibandingkan

dimensi lainnya yaitu sebesar 1.384 dengan persentase kepuasan 86,50% dan termasuk kategori
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sangat puas. Mayoritas responden memberikan jawaban sangat puas sebanyak 197 jawaban
(49,25%).

Skor tertinggi terdapat pada indikator kesiapan petugas membantu pasien yang mengalami
kesulitan (RS4) dengan skor 348, sedangkan skor terendah terdapat pada indikator pemberian
informasi estimasi waktu tunggu (RS3) dengan skor 344.

Tingginya nilai responsiveness menunjukkan bahwa petugas pendaftaran telah mampu
memberikan pelayanan yang cepat, sigap, dan responsif terhadap kebutuhan pasien. Hasil penelitian
ini sejalan dengan konsep responsiveness yang menggambarkan kesediaan dan kesigapan petugas
dalam membantu pasien secara cepat dan tepat Rizqulloh & Kari Artati, (2025). Selain itu, kecepatan
pelayanan, kemampuan mengelola antrean, serta kesiapan membantu pasien merupakan aspek yang
dapat mendukung terciptanya kepuasan pasien terhadap pelayanan yang diberikan Mirnawati et al.
(2024).

Kondisi ini menjadi salah satu keunggulan pelayanan pendaftaran di Rumah Sakit Bhayangkara
TK. Il Banjarmasin karena dimensi responsiveness memperoleh nilai tertinggi dibandingkan dimensi
lainnya. Walaupun seluruh indikator berada dalam kategori sangat puas, indikator pemberian
informasi estimasi waktu tunggu memperoleh skor terendah dibandingkan indikator lainnya.
Temuan ini menunjukkan bahwa penyampaian informasi terkait waktu tunggu pelayanan masih
dapat ditingkatkan agar pasien memperoleh kepastian selama menunggu pelayanan.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Ramadhani dan Wibowo (2024) yang menyatakan
bahwa daya tanggap petugas berpengaruh terhadap kepuasan pasien rawat jalan. Semakin cepat dan
tanggap pelayanan diberikan maka semakin tinggi tingkat kepuasan pasien.

4. Assurance (jaminan)

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa dimensi assurance memperoleh skor sebesar
1.359 dengan persentase kepuasan sebesar 84,94%, sehingga termasuk kategori sangat puas. Namun
demikian, dimensi ini merupakan dimensi dengan nilai terendah dibandingkan empat dimensi
lainnya.

Skor tertinggi terdapat pada indikator jaminan keamanan dan kerahasiaan data pasien (A4)
dengan skor 346. Sedangkan skor terendah terdapat pada indikator pengetahuan petugas dalam
menjelaskan persyaratan BPJS/Umum (A1) dan kemampuan petugas memberikan rasa aman dan
percaya kepada pasien (A2) yang masing-masing memperoleh skor 337.

Meskipun memperoleh kategori sangat puas, nilai assurance yang paling rendah dibandingkan
dimensi lainnya menunjukkan masih terdapat aspek yang perlu ditingkatkan. Hasil penelitian ini

sejalan dengan konsep assurance yang mencakup kompetensi, kesopanan, kemampuan komunikasi,
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serta kemampuan petugas dalam memberikan rasa aman kepada pasien (Liyana, 2023). Selain itu,
kemampuan menjaga keamanan dan kerahasiaan data pasien juga merupakan bagian penting dari
profesionalisme pelayanan kesehatan (Daeli et al., 2024).

Skor tertinggi pada indikator keamanan dan kerahasiaan data pasien menunjukkan bahwa
pasien memiliki tingkat kepercayaan yang baik terhadap rumah sakit dalam menjaga informasi
pribadi mereka. Di sisi lain, skor yang lebih rendah pada indikator penjelasan persyaratan
administrasi dan kemampuan petugas memberikan rasa aman menunjukkan bahwa aspek
komunikasi masih dapat ditingkatkan. Pemahaman pasien terhadap prosedur pelayanan yang baik
akan membantu meningkatkan rasa percaya terhadap pelayanan yang diberikan.

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian Ramadhani & Wibowo, (2024) yang
menunjukkan bahwa assurance berpengaruh terhadap kepuasan pasien rawat jalan. Oleh karena itu,
peningkatan kompetensi komunikasi serta kemampuan petugas dalam memberikan informasi yang
jelas kepada pasien perlu terus dilakukan untuk meningkatkan kepuasan pasien.

5. Empathy (empati)

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa dimensi empathy memperoleh skor sebesar
1.371 dengan persentase kepuasan sebesar 85,69%, sehingga termasuk kategori sangat puas.
Mayoritas responden memberikan jawaban puas sebanyak 217 jawaban (54,25%).

Skor tertinggi terdapat pada indikator kesabaran petugas dalam mendengarkan keluhan atau
pertanyaan pasien (E3) dengan skor 345, sedangkan skor terendah terdapat pada indikator
pemberian senyum, sapa, dan salam (E1) dengan skor 340.

Tingginya nilai empathy menunjukkan bahwa pasien menilai petugas pendaftaran telah
menunjukkan kepedulian dan perhatian yang baik selama proses pelayanan. Hasil penelitian ini
sejalan dengan konsep empathy yang menekankan kemampuan petugas dalam memberikan
perhatian personal, memahami kebutuhan pasien, dan melayani pasien tanpa diskriminasi Rizqulloh
& Kari Artati, (2025). Sikap ramah, perhatian individual, dan komunikasi yang baik juga berperan
dalam membangun hubungan yang positif antara pasien dan petugas kesehatan (Sumiyati &
Fauziyah, 2025).

Kesediaan petugas dalam mendengarkan keluhan atau pertanyaan pasien menjadi salah satu
faktor yang mendukung tingginya tingkat kepuasan pada dimensi ini. Walaupun seluruh indikator
berada dalam kategori sangat puas, indikator pemberian senyum, sapa, dan salam memperoleh skor
terendah dibandingkan indikator lainnya. Temuan ini menunjukkan bahwa penerapan budaya
pelayanan 3S (Senyum, Sapa, Salam) masih dapat terus ditingkatkan untuk menciptakan hubungan

yang lebih baik antara petugas dan pasien.

JURNAL PORYGON VOLUME 1 (2) April 2026 87



Outpatient Patient Satisfaction With Registration Services At Bhayangkara Tk. 1l Banjarmasin Hospital

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Sumiyati dan Fauziyah (2025) yang menemukan
bahwa dimensi empathy merupakan dimensi yang memberikan kontribusi kepuasan tertinggi
terhadap pasien rawat jalan. Sikap petugas yang ramah dan penuh perhatian mampu meningkatkan
pengalaman positif pasien selama menerima pelayanan pendaftaran.

Berdasarkan hasil rekapitulasi seluruh dimensi SERVQUAL diperoleh total skor sebesar 6.870
dari skor maksimal 8.000 dengan persentase kepuasan sebesar 85,88%, sehingga termasuk kategori
sangat puas. Dimensi dengan nilai tertinggi adalah Responsiveness (86,50%), sedangkan dimensi
dengan nilai terendah adalah Assurance (84,94%).

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara umum pelayanan pendaftaran di Rumah Sakit
Bhayangkara TK. [II Banjarmasin telah mampu memenuhi harapan pasien. Temuan ini sejalan dengan
konsep SERVQUAL yang menjelaskan bahwa kualitas pelayanan yang baik pada dimensi tangible,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy akan meningkatkan kepuasan pasien serta
mencerminkan mutu pelayanan kesehatan yang optimal (Hidayah et al., 2024 ). Kepuasan pasien juga
merupakan salah satu indikator penting dalam menilai mutu pelayanan kesehatan dan menjadi dasar
dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan secara berkelanjutan (Soumokil et al., 2021).

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pelayanan pendaftaran di Rumah
Sakit Bhayangkara TK. Il Banjarmasin telah berjalan dengan baik. Meskipun seluruh dimensi telah
berada dalam kategori sangat puas, rumah sakit tetap perlu melakukan upaya perbaikan terutama
pada dimensi assurance yang memperoleh nilai terendah. Perbaikan tersebut dapat difokuskan pada
peningkatan kemampuan komunikasi petugas dalam memberikan penjelasan administrasi yang jelas
serta meningkatkan kepercayaan pasien terhadap pelayanan yang diberikan

C. KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian mengenai tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan

pendaftaran di Rumah Sakit Bhayangkara TK. III Banjarmasin dengan jumlah responden sebanyak
100 orang menggunakan lima dimensi SERVQUAL, maka dapat disimpulkan bahwa:

Tingkat kepuasan pasien pada dimensi Tangible (Bukti Fisik) memperoleh skor sebesar 1.378
dengan persentase 86,13% dan termasuk kategori sangat puas. Hal ini menunjukkan bahwa pasien
menilai kebersihan, kenyamanan ruang tunggu, penampilan petugas, kejelasan informasi, serta
fasilitas pendukung pendaftaran sudah baik.

Tingkat kepuasan pasien pada dimensi Reliability (Kehandalan) memperoleh skor sebesar
1.378 dengan persentase 86,13% dan termasuk kategori sangat puas. Hal ini menunjukkan bahwa

pasien menilai pelayanan pendaftaran telah dilakukan secara tepat, akurat, dan dapat diandalkan.
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Tingkat kepuasan pasien pada dimensi Responsiveness (Daya Tanggap) memperoleh skor
sebesar 1.384 dengan persentase 86,50% dan termasuk kategori sangat puas. Dimensi ini
merupakan dimensi dengan nilai tertinggi, yang menunjukkan bahwa petugas pendaftaran dinilai
sigap, cepat, dan responsif dalam membantu kebutuhan pasien.

Tingkat kepuasan pasien pada dimensi Assurance (Jaminan) memperoleh skor sebesar 1.359
dengan persentase 84,94% dan termasuk kategori sangat puas. Meskipun demikian, dimensi ini
merupakan dimensi dengan nilai terendah dibandingkan dimensi lainnya sehingga masih perlu
ditingkatkan terutama dalam aspek komunikasi dan pemberian informasi kepada pasien.

Tingkat kepuasan pasien pada dimensi Empathy (Empati) memperoleh skor sebesar 1.371
dengan persentase 85,69% dan termasuk kategori sangat puas. Hal ini menunjukkan bahwa petugas
telah memberikan perhatian, kepedulian, dan pelayanan yang ramah kepada pasien.

Secara keseluruhan tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan pendaftaran di
Rumah Sakit Bhayangkara TK. III Banjarmasin memperoleh total skor sebesar 6.870 dari skor
maksimal 8.000 dengan persentase sebesar 85,88%, sehingga termasuk dalam kategori sangat puas.
Dengan demikian, pelayanan pendaftaran yang diberikan telah memenuhi harapan pasien
berdasarkan lima dimensi kualitas pelayanan yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan

empathy.
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