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RINGKASAN 

 

Literature Review: Faktor Kepuasan Pasien Pendaftaran Rawat Jalan Di 

Fasilitas Pelayanan Kesehatan ; Nur Indah Wahyu Hidayati ; 205062 ; 75 

Halaman ; Program Studi DIII Rekam Medis dan Informasi Kesehatan Institut 

Teknologi Sains dan Kesehatan RS dr. Soepraoen Malang. 

Faktor kepuasan pasien pendaftaran rawat jalan di fasilitas kesehatan 

terdapat lima faktor yaitu faktor kehandalan (reliability), faktor ketanggapan 

(responsiviness), faktor jaminan (assurance), faktor empati (emphaty) dan bukti 

fisik (tangibles). Kemampuan pada petugas dalam pelayanan pendaftaran sudah 

sesuai dengan alur. 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah literature review. 

Pencarian artikel pada penelitian ini menggunakan database Google Scholar dengan 

keyword adalah “Dimensi Mutu” or “Kualitas” and “Kepuasan Pasien” and 

“Pendaftaran”  and “Rawat Jalan” and “Rumah Sakit” or “Puskesmas” dan SAGE 

Journal dengan Keyword “Satisfaction” and “Quality” and “Registration” or 

“Outpatient” and “Patient”. Jurnal penelitian yang dipublikasikan pada tahun 2017-

2022, berbahasa Indonesia dan Inggris.  

 Hasil penelitian ini adalah pada faktor reability terhadap kepuasan pasien di 

pendaftaran rawat jalan petugas sudah memiliki kemampuan yang baik dalam 

pelayanan yang sesuai dengan alur. Faktor responsiviness dalam pelayanan pasien 

masih belum sesuai dan kurang maksimal. Pada faktor assurance dalam pelayanan 

yang masih belum sesuai. Faktor emphaty masih belum sesuai dan kurang optimal. 

Pada faktor tangibles masih belum maksimal. Beberapa responden menyatakan 

tidak puas pada lima faktor tersebut.  

 Saran yang perlu dipertimbangkan adalah perlu ditingkatkan dalam 

memberikan pelayanan yang sesuai dengan Standar Operational Prosedur (SOP), 

pelayanan yang optimal dan maksimal agar pasien merasa puas dalam pelayanan 

pendaftaran rawat jalan.  
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SUMMARY 

 

Literature Review: Faktor Kepuasan Pasien Pendaftaran Rawat Jalan Di 

Fasilitas Pelayanan Kesehatan ; Nur Indah Wahyu Hidayati ; 205062 ; 75 

Halaman ; Program Studi DIII Rekam Medis dan Informasi Kesehatan Institut 

Teknologi Sains dan Kesehatan RS dr. Soepraoen Malang. 

The patient satisfaction factors for outpatient registration at healthcare 

facilities consist of five factors: reliability, responsiveness, assurance, empathy, and 

tangibles (physical evidence). The staff's ability in the registration service aligns 

with the established procedures. 

The method used in this research is a literature review. Article searches for 

this study were conducted using the Google Scholar database with keywords 

" Dimensi Mutu” or “Kualitas” and “Kepuasan Pasien” and “Pendaftaran”  and 

“Rawat Jalan” and “Rumah Sakit” or “Puskesmas”, as well as the SAGE Journal 

with keywords "Satisfaction" and "Quality" and “Registration” or "Outpatient" 

and "Patient" . The research articles were published from 2017 to 2022 and are 

available in both Indonesian and English languages. 

The research results indicate that in terms of reliability, the staff at the 

outpatient registration have good capabilities in providing services according to the 

established procedures. However, responsiveness in patient service is not yet up to 

par and is suboptimal. Assurance in service provision is also lacking. Empathy is 

not yet at an optimal level. In the case of tangibles, there is room for improvement, 

and some respondents expressed dissatisfaction with these five factors. 

Recommendations that should be considered include the need to enhance 

service delivery in accordance with Standard Operating Procedures (SOP) to ensure 

optimal and satisfactory patient experiences during outpatient registration. 
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