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ABSTRAK 

RSUD Syarifah Ambami Rato Ebu Bangkalan ini menerapkan 

pendaftaran elektronik dengan mengggunakan mesin ADM untuk pasien rawat 

jalan namun terdapat  beberapa kendala pada mesin ADM seperti pasien 

terkadang lupa untuk membawa KIB, dan terjadinya error pada jaringan, 

terkadang mesin menolak penginputan data jadi harus diulang beberapa kali. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui presentase kepuasan pasien 

pendaftaran berdasarkan lima dimensi kepuasan yaitu reliability, responsiveness, 

assurance, empathy, dan tangible 

 

Metode penelitian ini dengan deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. 

Populasi dalam penelitian ini adalah pasien yang mendaftar melalui ADM,  

sampel yang diambil sebanyak 99 pasien. Teknik pengumpulan data 

menggunakan kuesioner. 

 

Hasil penelitian kepuasan pasien ini yang diambil dari 99 responden  

dilihat berdasarkan dari 5 dimensi kepuasan yaitu 1). Assurance  ragu-ragu 6%, 

setuju 88% dan sangat setuju 5%. 2). Reliability ragu-ragu 61%, setuju 31%, 

sangat setuju 7%. 3). Responsiveness ragu-ragu 11%, setuju 85%, sangat setuju 

5%. 4). Tangible ragu-ragu 35%, setuju 58%, sangat setuju 6%. 5). Empathy ragu-

ragu 79%, setuju 20%, sangat setuju 5%. 

 

Kepuasan pasien dapat tercipta apabila pasien mendapatkan pelayanan 

yang baik oleh petugas. Petugas bisa berkomunikasi baik dengan pasien, bisa 

berpenampilan rapi, bersih, sopan dan bisa melayani pasien dengan tepat dan 

memuaskan, prosedur mudah dilaksanakan, pasien merasakan aman dan nyaman, 

petugas tidak membedakan pasien, serta ramah dan sabar dalam membantu pasien 

saat pelayanan. 

 

Kata Kunci : Kepuasan, Anjungan Daftar Mandiri 
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ABSTRACT 

 

RSUD Syarifah Ambami Rato Ebu Bangkalan implements electronic 

registration by using an ADM machine for outpatients but there were several 

obstaclesin the ADM  machine such as patients sometimes forget to bring KIB, 

and errors occur on the network, sometimes the machine refuses to input data so 

it must be repeated several times. This study aims to determine the percentage of 

patient satisfaction registration based on five dimension of satisfaction, namely 

reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangible. 

 

This research method was descriptive with a quantitative approach. The 

population in this study was  patients   who enrolled through ADM, samples taken 

as many as 99 patients. Data collection techniques using questionnaires. 

 

The results of this patient satisfaction study taken from 99 respondents 

were seen based on 5 dimensions of satisfaction, namely 1).  Assurance was 

hesitant 6%, agreed 88% and strongly agreed 5%. 2). Reliability was undecided 

61%, agree 31%, strongly agree 7%. 3). Responsiveness hesitates 11%, agrees 

85%, strongly agrees 5%. 4). Tangible hesitated 35%, agreed 58%, strongly 

agreed 6%. 5). Empathy was undecided 79%, agree 20%, strongly agree 5%. 

 

 Patient satisfaction can be created if patients get good service by officers. 

Officers can communicate well with patients, can look neat, clean, polite and can 

serve patients appropriately and satisfactorily procedures are easy to implement    

,  Patients feel safe and comfortable, officers do not distinguish patients,  and  are 

friendly  and patient in helping patients during service.   

 

Keywords: Satisfaction, Independent Registration Platform 
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PENDAHULUAN 

Rulmah Sakit adalah 

organisasi pe lmbelri pellayanan 

ke lse lhatan yang me lnye lle lnggarakan 

pe llayanan ke lse lhatan pe lrorangan 

se lcara paripulrna yang me lnye ldiakan 

pe llayanan rawat inap, rawat jalan, 

dan gawat darulrat (KE lME lNKE lS 

RI, 2020). Dalam World He lalth 

Organization (WHO), Rulmah sakit 

melrulpakan bagian inte lgral dari 

organisasi ke lse lhatan dan organisasi 

social belrfulngsi me lngadakan 

pe llayanan ke lse lhatan yang le lngkap, 

baik mellaluli pelngobatan maulpuln 

pe lncelgahan bagi pasie ln rawat jalan 

dan rawat inap mellaluli kelgiatan 

pe llayanan me ldis se lrta pelrawatan. 

Rulmah sakit melrulpakan fasilitas 

pe llayanan ke lse lhatan yang 

mellaksanakan ulpaya ke lse lhatan 

se lcara belrgulna dan be lrhasil dalam 

pada ulpaya pe lnye lmbulhan dan 

pe lmullihan yang te lrpadul delngan 

pe lningkatan dan pelnce lgahan se lrta 

mellaksanakan ulpaya ruljulkan. 

Me lnulrult PE lRME lNKE lS No. 24 

Tahuln 2022 “Relkam meldis ialah 

dokulmeln yang be lrisi data idelntitas 

pasieln, pe lme lriksaan, pelngobatan, 

tindakan, dan pellayanan lain yang 

tellah pasieln telrima”.  

Telmpat pelndaftaran pasieln 

rawat jalan (TPPRJ) melrulpakan 

telmpat dimana pasieln akan 

melndaftar kel poliklinik yang akan 

dituljul se lsulai de lngan ke llulhan 

pe lnyakit pasieln, selrta melndapatkan 

informasi melnge lnai cara bayar 

yang akan dilakulkan. Telmpat 

pe lndaftaran ataul lokelt pelndaftaran 

adalah pellayanan yang akan 

dibelrikan pe lrtama kali kelpada 

pasieln yang akan melne lntulkan 

ke linginan dan kelpulasan pasieln 

ulntulk mellanjultkan pellayanan 

be lrikultnya. 

Anjulngan Daftar Mandiri 

(ADM), yang me lmulngkinkan 

pasieln ulmulm yang te llah belrdata 



 

 

ulntulk mellakulkan pelndaftaran dan 

melne lrima nomor antrian tanpa 

haruls me llaluli lokelt pelndaftaran. 

Me lsin ADM me lrulpakan alat ulntulk 

mellakulkan pelndaftaran pasieln 

rawat jalan selcara mandiri tanpa 

haruls me llakulkan antri di lokelt 

pe lndaftaran. Selcara tidak langsulng, 

melsin ATM dapat melmangkas 

prose ls antrian yang panjang di loke lt 

pe lndaftaran. 

Ke lpulasan pasie ln yang 

melrulpakan tanggapan pellanggan 

telrhadap kelse lsulaian tingkat 

ke lpelntingan ataul harapan 

pe llanggan se lbe llulm melrelka 

melne lrima jasa pellayanan de lngan 

se lsuldah pellayanan yang me lrelka 

telrima. Ke lpulasan adalah tingkat 

pe lrasaan selse lorang se lte llah 

melmbandingkan kinelrja yang 

dirasakan dibandingkan delngan 

harapannya. Jadi tingkat kelpulasan 

pasieln adalah fulngsi dari pelrbe ldaan 

antara kinelrja yang dirasakan 

de lngan harapan selse lorang. 

Pe lne llitian yang dilakulkan 

olelh Rahayul (2018) be lrdasarkan 

hasil dari pelnellitian ini pada 

pe llayanan pe lndaftaran rawat jalan 

mellaluli Anjulngan Pe lndaftaran 

Mandiri (APM) di RSUlD Wate ls, 

pe lnggulna APM be llulm maksimal 

karelna masih telrdapat antrian yang 

panjang di lokelt rawat jalan 

khulsulsnya ulntulk pasieln BPJS 

karelna pada melsin APM be llulm 

dapat melnceltak SElP (Sulrat 

E lligibilitas Pasieln) se lcara otomatis 

se lhingga pasie ln haruls me lngantri 

ke lmbali ulntulk ve lrifikasi data di 

lokelt pe lnjaminan BPJS dan pasie ln 

haruls melnulnggul lama. 

Pe lrmasalahan ini yang dite lmulkan 

pada saat obselvasi yaitul masih 

banyak pasie ln yang be llulm melnge lrti 

cara melnggulnakan  APM dan 

complain telrhadap peltulgas kare lna 

nomor antrian selring tidak telrceltak. 

Pe lne llitian yang dilakulkan 



 

 

olelh Sabrina, dkk (2020) telrdapat 

pe lrmasalahan yang me lngnai tingkat 

ke lpulasan pasieln pada pellayanan 

pe lndaftaran rawat jalan 

melnggulnakan Anjulngan 

Pe lndaftaran Mandiri di Rulmah 

Sakit Ulmulm Daelrah Arifin 

Achmad Provinsi Riaul. 

Be lrdasarkan pe lnellitian telrse lbult 

pe lndaftaran rawat jalan di bagian 

APM di Rulmah Sakit Ulmulm 

Dae lrah Provinsi Riaul delngan 

melnggulnakan APM hanya bisa 

ulntulk pasieln kontrol yang suldah 

pe lrnah belrobat dan suldah melmiliki 

nomor relkam meldis. Dan hasil 

wawancara delngan 10 pasieln yang 

melnggulnakan APM di Rulmah Sakit 

Ulmulm Dae lrah Provinsi Riaul 

dikeltahuli bahwa selbanyak 7 orang 

pasieln me lnge lrti cara melnggulnakan 

melsin APM, dan me llakulkan 

pe lndaftaran selcara mandiri, 

se ldangkan 3 orang pasie ln lainnya 

melngatakan tidak melnge lrti cara 

melnggulnakan me lsin APM, 

dikarelnakan faktor ulsia. 

Be lrdasarkan stuldi 

pe lndahullulan pada bullan De lse lmbelr 

2022 di RSUlD Syarifah Ambami 

Rato Elbul Bangkalan, ADM 

digulnakan ulntulk pasieln rawat jalan 

de lngan pe lmbayaran ulmulm, BPJS, 

JASARAHARJA dan asulransi lain. 

De lngan adanya me lsin ADM, pasie ln 

bisa me lndaftar se lcara mandiri 

de lngan me lnginpultkan nomor 

re lkam meldis, melmilih nama pasieln 

yang te llah telrcantulm, melmilih poli, 

dan melmilih nama doktelr yang 

tellah telrcantulm ulntulk melmbe lrikan 

pe llayanan, dan nantinya se lte llah 

se llelsai melmilih, melsin ADM akan 

melnce ltak nomor antrelan dan SE lP 

pasieln, se lhingga pasie ln tidak pelrlul 

melndaftar mellaluli lokelt 

pe lndaftaran dikarelnakan suldah 

telrdapat ADM. Pasie ln hanya culkulp 

melmbawa nomor antrelan bagi 

pasieln ulmulm dan SE lP bagi pasie ln 



 

 

asulransi telrse lbult dan langkah 

se llanjultnya pasie ln melnulnggu l 

panggilan se lsulai nomor antrelan 

ulntulk dilakulkan pellayanan, 

pe lngobatan, maulpuln melndapatkan 

tindakan. Namuln pelrmasalah yang 

telrjadi, pelnggulnaan melsin ADM 

be llulm banyak dike ltahuli olelh pasieln 

dan yang me lnggulnakan me lsin 

ADM se lcara mandiri masih seldikit 

se ldangkan pe lnggulna me lsin ADM 

yang lain masih dibantul ole lh 

pe ltulgas, kare lna pasie ln be llulm 

melnge ltahuli cara pelnggulnaan me lsin 

ADM, ada 2 peltulgas yang be lrtulgas 

di melsin ADM yaitul pe ltulgas 

pe lndaftaran dan satpam yang 

melmbantul prose ls pellayanan 

pe lndaftaran di melsin ADM, pasie ln 

telrkadang lulpa ulntulk me lmbawa 

KIB, dan te lrjadinya e lrror pada 

jaringan, telrkadang melsin me lnolak 

pe lnginpultan data jadi haruls diullang 

be lbelrapa kali, hal ini melnye lbabkan 

telrhambatnya pe llayanan 

pe lndaftaran dan melnye lbabkan 

antrian panjang di pelndaftaran 

rawat jalan. Hal telrse lbult akan 

be lrpotelnsi me lnye lbabkan tingkat 

ke lpulasan pasieln te lrhadap 

pe llayanan pelndaftaran di RSUlD 

Syarifah Ambami Rato Elbul 

Bangkalan se lmakin relndah. Dan 

jika tidak diatasi maka akan 

be lrdampak pulla telrhadap pelnilaian 

multul pe llayanan yang re lndah ole lh 

pasieln. Be lrdasarkan latar bellakang 

yang diatas maka pelnelliti telrtarik 

ulntulk mellakulkan pelne llitian yang 

be lrjuldull “Tinjaulan Ke lpulasan 

pe lndaftaran Pasieln Rawat Jalan 

melnggulnakan Anjulngan Daftar 

Mandiri (ADM) di RSUlD Syarifah 

Ambami Rato Elbul Bangkalan”. 

 METODE 

 Me ltodel yang digulnakan 

yaitul delskriptif delngan pelnde lkatan 

kulantitatif. Telmpat pelne llitian 

dilaksanakan diulnit relkam meldis 

bagian pe lndaftaran di RSUlD 



 

 

Syarifah Ambami Rato Elbul 

Bangkalan yang be lrlokasi di Jl. 

Pe lmulda Kaffa No. 9, Julnok, 

Pe ljagan, Ke lc. Bangkalan, 

Kabulpate ln Bangkalan, Jawa Timulr. 

 Sulbje lk dalam pelne llitian ini 

adalah pasieln rawat jalan yang 

mellakulkan pelndaftaran 

melnggulnakan Anjulngan Daftar 

Mandiri. Objelk dalam pelne llitian ini 

adalah kelpulasan pasieln rawat jalan 

melnggulnakan ADM. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Kepuasan Pendaftaran 

Pasien Rawat Jalan 

Menggunakan Anjungan Daftar 

Mandiri pada Dimensi Assurance 

(Jaminan) 

Tingkat ke lpulasan telrhadap 

pe llayanan pelndaftaran di RSUlD 

Syarifah Ambami Rato Elbul 

Bangkalan telrdapat aspelk 

assulrance l dilakulkan te lrhadap 99 

re lsponde ln melnyatakan dari skala 1 

sampai skala 5 dipelrolelh bahwa 

total telrtinggi dimiliki katelgori pulas 

yaitul 88,8% se ldangkan total skor 

telre lndah dimiliki olelh katelgori pulas 

yaitul 5,05%. Jadi, kelpulasan pasieln 

be lrdasarkan dimelnsi assulrance l 

skor te lrtinggi te lrdapat pada katelgori 

pulas yaitul melncapai 88,8% (88 

orang). 

Me lnulrult Margareltha (2018) 

Assulrance l yaitul melnge ltahulan, 

sopan santuln, dan kelmampulan 

karyawan ulntulk me lnimbullkan 

ke lyakinan dan kelpe lrcayaan. 

Dimelnsi ini mulngkin sangatlah 

pe lnting pada jasa pellayanan yang 

melme lrlulkan tingkat kelpe lrcayaan 

tinggi dimana pellanggan akan 

melrasa aman dan telrjamin. Melnulrult 

Pine lm (2021) jaminan pellayanan 

melrulpakan kelmampulan para telnaga 

ke lse lhatan telrhadap pe llayanan yang 

ddibelrikan aman dan nyaman se lsulai 

de lngan standart yang diteltapkan. 

Pasie ln dan ke llularga pasie ln biasanya 

melmilih rulmah sakit karelna 



 

 

ke lyakinan melrelka telrhadap jaminan 

ke lamanan pellayanan yang me lre lka 

telrima. Pelne llitian ini seljalan delngan 

pe lnellitian melnulrult Martull (2019) 

se ltiap belntulk  pe llayanan 

melme lrlulkan adanya ke lpastian atas 

pe llayanan yang dibe lrikan. Be lntulk 

ke lpastian dari sulatul pe llayanan 

sangat dite lntulkan ole lh jaminan dari 

pe ltulgas yang me lmbe lrikan 

pe llayanan, se lhingga orang yang 

melne lrima pellyanan melrasa pulas 

dan yakin bahwa se lgala be lntulk 

ulrulsan pe llayanan yang dilakulkan 

akan tulntas dan se lle lsai de lngan 

ke lcelpatan, keltelpatan, kelmuldahan, 

ke llancaran, dan kulalitas yang 

dibelrikan olelh pe ltulgas. 

Jaminan atas jasa pellayanan 

yang dibe lrikan olelh pe ltulgas sangat 

ditelntulkan olelh pe lrformance l ataul 

kinelrja pellayanan, se lhingga daapat 

diyakini bahwa peltulgas te lrse lbult 

mampul melmbelrikan pellayanan 

yang handal dan profelsional yang 

be lrdampak pada kelpulasan 

pe llayanan yang dite lrima. Sellain 

kinelrja pellayanan, be lntulk jaminan 

dari sulatul pellayanan yaitul pe ltulgas 

haruls melmiliki pelrilakul 

ke lpribadian yang baik dalam 

melmbe lrikan pellayanan. Jika 

pe ltulgas suldah me lmiliki kelpribadian 

yang baik dalam melmbelrikan 

pe llayanan maka pasieln akan melrasa 

pulass de lngan pe llayanan yang 

dibelrikan plelh pe ltulgas pe lndaftaran. 

2. Kepuasan Pendaftaran 

Pasien Rawat Jalan 

Menggunakan Anjungan Daftar 

Mandiri  pada Dimensi Reliability 

(kehandalan). 

Tingkat ke lpulasan telrhadap 

pellayanan pelndaftaran di RSU lD 

Syarifah Ambami Rato E lbul Bangkalan 

telrhadap aspelk relliability di lakulkan 

telrhadap 99 relspondeln melnyatakan 

dari skala 1 sampai delngan skala 5 

dipelrolelh bahwa total  skor yang 

telrtinggi dimiliki katelgori culkulp pulas 

yaitul 61,61% seldangkan total skor 



 

 

telrelndah dimiliki olelh katelgori sangat 

pulas yaitul 7,07%. Jadi, kelpulasan 

pasieln belrdasarkan dimelnsi Relliability 

skor telrtinggi telrdapat pada katelgori 

culkulp pulas yaitul melncapai 61,61% (61 

orang). 

Me lnulrult Sulntoyo (2019) 

Relability kelpulasan pellanggan 

telrhadap pellayanan julga dite lntulkan 

olelh dime lnsi re lability, yaitul 

dimelnsi yang me lngulkulr 

ke lhandalan dari pelrulsahaan dalam 

melmbe lrikan pellayanan ke lpada 

pe llanggannya, dibandingkan 

de lngan dime lnsi lain, dimelnsi ini 

se lring dianggap dimelnsi yang 

paling pelnting. Me lnulrult Azwar 

dalam Chairulnnisa (2017) 

melnyatakan bahwa rulmah sakit 

haruls melmbe lrikan pellayana 

ke lse lhatan kelpada pellanggan dan 

haruls pulla melmpelrhatikan proseldul 

pe llayanan agar tidak be lrbellit-be llit 

se lhingga tidak melnambah masalah 

ke lpada pasieln. Pe lnellitian ini seljalan 

de lngan pe lne llitian melnulrult Marthull 

(2019) tulntultan kelhaandalan 

pe lgawai dalam melmbe lrikan 

pe llayanan yang celpat, telpat, muldah 

dan lancar melnjadi syarat pe lnilaian 

bagi  orang yang dilayani dalam 

pe lmpelrlihatkan aktulalisasi kelrja 

pe ltulgas dalam melmahami lingkulp 

dan ulraian kelrja yang me lnjadi 

pe lrhatian dan fokuls me lmbe lrikan 

pe llayanann telrhadap masyarakat.  

Pe llayanan ke lhandalan 

se ltiap peltulgas miliki kelmampulan 

yang handal, melnge ltahuli melnge lnai 

se llulk be llulk prose ldulr ke lrja, 

melmpe lrbaiki belrbagai ke lkulrangan 

ataul pe lnyimpangan yang tifak 

se lsulai delngan prose ldulr kelrja dan 

mampul me lnulnjulkkan, 

melngarahkan dan melmbe lrikan 

arahan kelpada se ltiap belntulk 

pe llayanan yang be llulm dimelnge lrti 

olelh masyarakat, se lhingga 

melme lbelrikan dampak positif atas 

pe llayanan telrse lbult yaitul pe lgawai 

melmahami, melngulasai, handal, 



 

 

mandiri, profelssional atas ulraian 

ke lrja yang ditelkulninya maka hal 

telrse lbult akan melmbe lrikan nilai 

yang se lmpulrna kelpada pasieln 

se lhingga pasieln akan melrasa pulas 

de lngan pe llayanan yang suldah 

dibelrikan olelh pe ltulgas ke lpada 

masyarakat. 

3. Kepuasan pendaftaran 

pasien rawat jalan menggunakan 

Anjungan Daftar Mandiri pada 

dimensi responsiveness (Cepat 

tanggap) 

Tingkat kelpulasan 

pe lndaftaran di RSUlD Syarifah 

Ambami Rato E lbul Bangkalan 

telrhadap aspelk re lsponsive lne lss di 

lakulkan telrhadap 99 relsponde ln 

melnyatakan dari skala 1 sampai 

de lngan skala 5 dipe lrolelh bahwa 

skor yang telrtinggi ini dimiliki 

katelgori pulas yaitul 83,83% 

se ldangkan total skor telrelndah 

dimiliki olelh katelgori sangat pulas 

yaitul 5,05%. Jadi, kelpulasan pasieln 

be lrdasarkan dimelnsi 

re lsponsive lnelss skor te lrtinggi 

telrdapat pada katelgori pulas yaitul 

melncapai 83,83% (83 orang). 

Me lnulrult Hulsin (2020) 

melnyatakan bahwa kelpulasan 

pasieln te lrhadap dimelnsi ini sangat 

be lrkaitan delngan ke ltelrse ldiaan dan 

ke lmampulan para peltulgas dalam 

melmbantul ataul mellayani pe llanggan 

se lrta melrelspon pe lrmintaan melrelka. 

 Pe lne llitian ini seljalan 

de lngan pe lne llitian melnulrult Hulsain 

(2020)se ltiap peltulgas dalam 

melmbe lrikan belntulk-be lntulk 

pe llayanan, melngultamakan aspelk 

pe llayanan yang sangat 

melmpe lngarulhi pelrilakul orang yng 

melndapat pellayanan, se lhingga 

dipelrlulkan kelmampulan daya 

tanggap dari pe ltulgas ulntulk 

mellayani masyarakat selsulai delngan 

tingkat pe lnelrapan, pelnge lrtian, 

ke ltidakselsulaian atas belrbagai hal 

be lntulk pe llayanan yang tidak 



 

 

dikeltahulinya. 

Ke ltanggapan ultulk 

melmbantul me lmbelrikan pellayanan 

yang ce lpat dan telpat kelpada 

pe llanggan, de lngan me lnyampaian 

informasi yang je llas. Pe ltulgas haruls 

melngultamakan aspelk pe llayanan 

yang sangat melmpe lngarulhi 

pe lrilakul orang yang me lndapat 

pe llayanan, se lhingga dipe lrlulkan 

ke lmampulan daya tanggap pe lgawai 

ulntulk mellayani masyarakat se lsulai 

de lngan tingkat pelnye lrapan, 

pe lnge lrtian, keltidakselsulaian atas 

be lrbagai hal belntulk pe llayanan yang 

tidak dikeltahuli olelh pe llanggan 

se ltiap orang yang me lndapat 

pe llayanan sangat melmbultulhkan 

pe lnjellasan atas pellayanan yang 

dibelrikan agar pellayanan telrse lbult 

jellas dan dimelnge lrti se lhingga 

be lntulk pe llayanan melndapatkan 

re lspon yang positif. 

4. Kepuasan pendaftaran 

pasien rawat jalan menggunakan 

Anjungan Daftar Mandiri pada 

dimensi Tangible (Bukti Fisik) 

Tingkat ke lpulasan telrhadap 

pe llayanan pelndaftaran di RSUlD 

Syarifah Ambami Rato Elbul 

Bangkalan telrhadap aspelk Tangiblel 

di lakulkan te lrhadap 99 relsponde ln 

melnyatakan dari skala 1 sampai 

de lngan skala 5 dipe lrolelh bahwa 

total skor yang te lrtinggi dimiliki 

katelgori pulas yaitul 58,58% 

se ldangkan total skor telrelndah 

dimiliki olelh katelgori sangat pulas 

yaitul 6,06%. Jadi, kelpulasan pasieln 

be lrdasarkan dimelnsi Tangiblel skor 

telrtinggi telrdapat pada katelgori 

pulas yaitul melncapai 58,58% (58 

orang). 

Me lnulrult Sayati (2020) 

pe lnampilan dan kelmampulan sarana 

dan prasarana fisik pelrulsahaan yang 

dapat diandalkan keladaan 

lingkulngan se lkitarnya me lrulpakan 

bulkti nyata dari pe llayanan yaang 

dibelrikan olelh pe lmbelri jasa. Hal ini 



 

 

mellipulti fasilitas fisik, 

pe lrlelngkapan dan pe lralatan yang 

digulnakan, se lrta pe lnampilan 

pe ltulgasnya. Pe lne llitian ini seljalan 

de lngan pe lnellitian melnulrult 

Margare ltha (2018) bulkti fisik 

dalam kulalitas pellayanan adalah 

be lntulk aktulalisasi nyata selcara fisik 

dapat dilihat ataul digulnakan olelh 

pe lgawai se lsulai delngan pe lnggulnaan 

dan pelmanfaatannya yang dapat 

dirasakan melmbantul pe llayanan 

yang dite lrima olelh orang yang 

melnginginkan pe llayanan, se lhingga 

pulas atas pellayanan yang dirasakan, 

yang se lkaliguls me lnulnjulkkan 

pre lstasi kelrja atas pelmbe lrian 

pe llayanan yang dibe lrikan. 

Dalam melmbe lrikan 

pe llayanan, se ltiap orang 

melnginginkan pe llayanan dapat 

melrasakan pelntingnya bulkti fisik 

yang ditulnjulkkan olelh pe lnge lmbang 

pe llayanan, se lhingga pe llayanan 

yang dibe lrikan melmbe lrikan 

ke lpulasan. Be lntulk pellayanan bulkti 

fisik biasanya be lrulpa sarana dan 

prasarana pellayanan yang te lrse ldia, 

telknologi pe llayanan yang 

digulnakan, pe lrformancel pe lmbelri 

pe llayanan yang se lsulai de lngan 

karaktelristik pellayanan yang 

dibelrikan dalam melnulnjulkkan 

pre lstasi kelrja yang dapat dibelrikan 

dalam belntulk pellayanan fisik yang 

dapat dilihat. 

5. Kepuasan pendaftaran 

pasien rawat jalan menggunakan 

Anjungan Daftar Mandiri 

(ADM) pada dimensi Empathy 

(Kepedulian) 

Tingkat ke lpulasan telrhadap 

pe llayanan pelndaftaran di RSUlD 

Syarifah Ambami Rato Elbul 

Bangkalan telrhadap aspelk Elmpathy 

di lakulkan te lrhadap 99 relsponde ln 

melnyatakan dari skala 1 sampai 

de lngan skala 5 dipe lrolelh bahwa 

total skor yang te lrtinggi dimiliki 

olelh katelgori culkulp pulas yaitul 



 

 

79,79% se ldangkan total skor 

telre lndah dimiliki olelh katelgori 

sangat pulas yaitul 5,05%. Jadi, 

ke lpulasan pasieln be lrdasarkan 

dimelnsi E lmpathy skor te lrtinggi 

telrdapat pada katelgori pulas yaitul 

melncapai 79,79% (79 orang).  

Me lnulrult Sabrina (2018) 

E lmpathy melmahami kelbultulhan 

maulpuln ke lsullitan para pellanggan 

dan be lrtindak delmi kelpe lntingan 

pe llanggan, se lrta melmbelrikan 

pe lrhatian pelrsonal ke lpada para 

pe llanggan, komulnikasi yang baik, 

ke lmuldahan dalam mellakulkan 

komulnikasi ataul hulbulngan dan 

melmiliki jam opelrasi yang 

nyaman. Me lnulrult Charulnnisa 

(2017) melmbelrikan pelrhatian 

yang tulluls dan be lrsifat individulal 

ataul pribadi yang dibe lrikan kelpada 

para pellanggan de lngan be lrulpaya 

melmahami kelinginan pe llanggan, 

melmbe lrikan pellayanan kelpada 

pe llanggan tanpa pilih-pilih 

melrulpakan hal yang sangat 

pe lnting dan haruls dijulnjulng tinggi. 

Dimana sulatul pelrulsahaan 

diharapkan melmiliki pelnge lrtian 

dan pelnge ltahulan telntaang 

pe llanggan, me lmahami kelbultulhan 

pe llanggan se lcara spe lsifik, se lrta 

melmiliki waktul pe lngope lrasian 

yang nyaaman bagi pe llanggan. 

Pe lne llitian ini se ljalan delngan 

pe lnellitian melnulrult Margareltha 

(2018) se ltiap kelgiatan ataul 

aktivitas pellayanan me lmelrlulkan 

adanya pe lmahamaan dan 

pe lnge lrtian dalam kelbe lrsamaan 

asulmsi ataul kelpe lntingan telrhadap 

sulatul hal yang be lrkaitan delngan 

pe llayanan. 

Dalam mellakulkan 

pe llayanan haruls adanya sulatu l 

pe lrhatian, kelse lriulsan, simpati, 

pe lnge lrtian dan keltelrtiban pihak-

pihak yang be lrke lpe lntingan de lngan 

pe llayanan ulntulk me lnge lmbangkan 

dan mellakulkan aktivitas pellayanan 



 

 

se lsulai delngan tingkat pe lnge lrtian 

dan pe lmahaman dari masing-

masing pihak telrse lbult. Pihak yang 

melmbe lrikan pellayanan haruls 

melmiliki elmpathy me lmahami 

masalah dari pihak yang ingin 

dilayani se ltidaknya me lmahami 

ke ltelrbatasan dan kelmampulan 

orang yang me llayani, se lhingga 

ke ltelrpadulan antara pihak yang 

mellayani, selhingga ke ltelrpadulan 

antara pihak yang me llayani dan 

melmdapat pellayanan me lmiliki 

pe lrasaan yang sama, maka dari hal 

telrse lbult pellanggan akan melrasa 

pulas de lngan pe llayanan yang te llah 

pe llanggan te lrima saat pellayanan. 

 KESIMPULAN  

a.  Tingkat kelpulasan pasieln 

be lrdasarkan dimelnsi 

assulrance l kulalitas jasa yang 

melndapatkan pellayanan 

rawat jalan Anjulngan Daftar 

Mandiri di RSUlD Syarifah 

Ambami Rato Elbul 

Bangkalan melrasa pulas 

telrhadap pellayanan yang 

dibelrikan olelh peltulgas, 

dibulktikan delngan tingkat 

ke lpulasan pada dimelnsi 

assulrance l ini telrtinggi di 

katelgori pulas yaitul 88,8%. 

b. Tingkat kelpulasan pasie ln 

be lrdasarkan dimelnsi 

re lliability kulalitas jasa yang 

melndapatkan pellayanan 

rawat jalan Anjulngan Daftar 

Mandiri di RSUlD Syarifah 

Ambami Rato Elbul 

Bangkalan suldah melrasa 

culkulp pulas telrhadap 

pe llayanan yang dibe lrikan 

olelh pe ltulgas, dibulktikan 

de lngan tingkat ke lpulasan 

pada dimelnsi re lliability ini 

katelgori te lrtinggi be lrada 

pada katelgori culkulp pulas   

yaitul 61,61%. 

c. Tingkat kelpulasan pasie ln 

be lrdasarkan dimelnsi 



 

 

re lsponsive lnelss kulalitas jasa 

yang me lndapatkan 

pe llayanan rawat jalan 

Anjulngan Daftar Mandiri di 

RSUlD Syarifah Ambami 

Rato Elbul Bangkalan me lrasa 

pulas telrhadap pellayanan 

yang dibe lrikan olelh peltulgas 

dibulktikan delngan tingkat 

ke lpulasan pada dimelnsi 

re lsponsive lnelss ini te lrtinggi 

be lrada pada katelgori pulas 

yaitul 83,83%. 

d. Tingkat kelpulasan pasie ln 

be lrdasarkan dimelnsi 

tangiblel kulalitas jasa yang 

melndapatkan pellayanan 

rawat jalan Anjulngan Daftar 

Mandiri di RSUlD Syarifah 

Ambami Rato Elbul 

Bangkalan melrasa pulas 

telrhadap pellayanan yang 

dibelrikan olelh peltulgas, 

dibulktikan delngan tingkat 

ke lpulasan pada dimelnsi 

tangiblel ini katelgori te lrtinggi 

be lrada pada katelgori pulas 

yaitul melncapai 58,58%. 

e. Tingkat kelpulasan pasie ln 

be lrdasarkan dimelnsi 

e lmpathy kulalitas jasa yang 

melndapatkan pellayanan 

rawat jalan Anjulngan Daftar 

Mandiri di RSUlD Syarifah 

Ambami Rato Elbul 

Bangkalan suldah melrasa 

culkulp pulas telrhadap 

pe llayanan yang dibe lrikan 

olelh pe ltulgas, dibulktikan 

de lngan tingkat ke lpulasan 

pada dimelnsi elmpathy ini 

yang te lrtinggi be lrada pada 

katelgori culkulp pulas yaitul 

79,79%. 

SARAN 

a. Me lngadakan sosialisasi 

telntang bagaimana cara 

ulntulk melndaftar selcara 

mandiri  melnggulnakan 

melsin anjulngan daftar 



 

 

mandiri telrse lbult, agar pasie ln 

bisa melndaftarkan dirinya 

se lndiri selcara mandiri tanpa 

dibantul olelh peltulgas agar 

se lsulai de lngan nama siste lm 

yaitul anjulngan daftar 

mandiri. Ulntulk meldia 

sosialisasinya bisa 

melnggulnakan pamflelt, vide lo 

grafis, banne lr, dan  sosial 

meldia. 

b. Se lbaiknya saat pasieln 

melndaftar di melsin anjulngan 

daftar mandiri telrse lbult 

pe ltulgas me lnjellaskan 

telrhadap pasieln bagaimana 

cara mellakulkan pelndaftaran 

dimelsin anjulngan daftar 

mandiri telrse lbult. 

c. Dilakulkan pe lrcobaan 

pe lrcobaan selcara langsulng 

dalam mellakulkan me lndaftar 

se lcara mandiri agar pasieln 

be llajar melndaftar selndiri 

sulapaya pasieln bisa tahul cara 

melndaftar selndiri mellaluli 

melsin anjulngan daftar 

mandiri. 
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