
Page | 1 

 

Copyright © Universitas Muhammadiyah Sidoarjo. This is an open-access article distributed under the terms of the Creative Commons Attribution License 

(CC BY). The use, distribution or reproduction in other forums is permitted, provided the original author(s) and the copyright owner(s) are credited and that 

the original publication in this journal is cited, in accordance with accepted academic practice. No use, distribution or reproduction is permitted which does not 

comply with these terms. 

 

Assesment of Internal Service Quality Dimensions Using the TOPSIS 

Method to Improve Service Quality at the Outpatient Registration Sites 

Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan Hospital 

[Penilaian Dimensi Kualitas  Layanan Internal dengan Menggunakan 

Metode TOPSIS untuk Peningkatan Kualitas Layanan di Tempat 

Pendaftaran Pasien Rawat Jalan Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah 

Tulangan] 
 

Siti Aisyah Lutfiyah1), Resta Dwi Yuliani2)  

1) Program Studi Ilmu Kesehatan, Universitas Muhammadiyah Sidoarjo, Indonesia 
2) Program Studi D-IV Manajemen Informasi Kesehatan, Universitas Muhammadiyah Sidoarjo, Indonesia 
*Email Penulis Korespondensi: restadwiyuliani@umsida.ac.id  

 

Abstract. The quality of internal services in the health sector contains an assessment of the performance results of officers 

in providing services to patients satisfactorily to prove that the hospital has good quality. There are still problems 

with the quality of service and patient satisfaction at the Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan Hospital, including the lack 

of supporting facilities in the registration waiting room. The aim of this research is to find a solution for each 

alternative by using the TOPSIS (Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution) method as a basis 

for measuring the quality of health services. This research uses descriptive quantitative methods. The population of 

this study were patients who were undergoing new and existing outpatient treatment at the Aisyiyah Siti Fatimah 

Tulangan Hospital. The sample size in this study adopted the Slovin formula resulting in 98 respondents. The results 

of this research obtained an average tangibles score of 52.80%, reliability 64.06%, responsiveness 78.00%, empathy 

64.33%, competence 76.84%, communication 78.00%, and access 65.39% overall it is categorized as satisfied, only 

the tangibles dimension shows that there are still obstacles so recommendations for additional supporting facilities 

in the waiting room are needed so that patients do not get bored while waiting in line. 
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Abstrak. Kualitas layanan internal bidang kesehatan berisi tentang penilaian hasil kinerja petugas dalam melakukan 

pelayanan kepada pasien secara memuaskan untuk membuktikan bahwa rumah sakit mempunyai mutu yang baik. 

Kualitas layanan dan kepuasan pasien di Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan masih terdapat permasalahan 

diantaranya kurangnya fasilitas pendukung yang ada di ruang tunggu pendaftaran. Tujuan penelitian ini 

mendapatkan solusi untuk setiap alternatif dengan menggunakan metode TOPSIS (Technique for Order Preference 

by Similarity to Ideal Solution) sebagai landasan untuk mengukur mutu pelayanan kesehatan. Penelitian tersebut 

menggunakan metode kuantitatif deskriptif. Populasi penelitian ini adalah pasien yang sedang melakukan rawat jalan 

baru dan lama di Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan. Besaran sampel dalam penelitian ini mengadopsi 

dari rumus slovin menghasilkan sebanyak 98 responden. Hasil penelitian ini memperoleh rata-rata skor tangibles 

52,80%, reliability 64,06%, responsiveness 78,00%, empathy 64,33%, competence 76,84%, communication 78,00%, 

dan access 65,39% secara keseluruhan berkategori puas, hanya pada dimensi tangibles yang menunjukkan masih 

adanya kendala sehingga diperlukan rekomendasi penambahan fasilitas pendukung di ruang tunggu agar pasien 

tidak bosan saat menunggu antrian. 

Kata Kunci - kepuasan pasien; kualitas layanan; topsis 

I. PENDAHULUAN  

Rumah Sakit, didefinisikan sebagai institusi pelayanan kesehatan yang menyediakan layanan kesehatan individu 

secara keseluruhan yang mencakup rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat seperti dalam Undang-Undang nomor 

44 tahun 2009 [1]. Pelayanan Rawat Jalan dikenal sebagai pelayanan kesehatan kepada pasien untuk keperluan 

observasi, diagnosis, pengobatan, rehabilitasi dan pelayanan medis lainnya yang tidak memerlukan rawat inap pasien. 

Tempat Pendaftaran Pasien Rawat Jalan (TPPRJ) adalah bagian dari layanan kesehatan yang menerima pasien, baik 

yang menerima perawatan rawat inap di rumah sakit maupun yang berobat jalan. Disinilah pasien pertama kali 

berhubungan dengan rumah sakit [2]. Petugas pendaftaran pasien rawat jalan dituntut cepat dan tepat dalam 

mengambil dan mencatat data pasien, dengan adanya sistem informasi yang digunakan mempermudah dan 

mempercepat layanan serta mengurangi kesalahan pengolahan data [3]. Rawat jalan sebagai pintu gerbang rumah sakit 
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karena terdapat hal pokok kepuasan pasien,  jika pasien tidak puas dengan pelayanan rawat jalan maka pasien tersebut 

tidak akan kembali berobat ke rumah sakit tersebut. 

Pelayanan yang baik pada suatu rumah sakit merupakan bukti bahwa rumah sakit tersebut mempunyai mutu yang 

tinggi. Mutu pelayanan kesehatan mengacu pada pemanfaatan sumber daya potensial yang tersedia di rumah sakit 

atau pusat kesehatan secara tepat, efektif, sesuai dengan standar profesi dan pelayanan serta dengan cara yang aman, 

memuaskan, etis dan legal dengan memperhatikan batasan dan peluang pemerintah dan pasien sebagai konsumen [4]. 

Sesuatu dikatakan berkualitas tinggi jika dianggap lebih baik, lebih cepat, lebih inovatif, dan seringkali lebih mahal 

dibandingkan produk dan layanan berkualitas rendah. Namun hal ini tidak sepenuhnya benar karena sebagian 

pelanggan memahami pelayanan medis yang berkualitas sebagai pelayanan yang memuaskan pelanggan [5]. Kualitas 

pelayanan / service quality merupakan suatu penilaian terhadap harapan pelanggan dengan hasil kinerja, sikap atau 

cara karyawan dalam melakukan pelayanan kepada pelanggan secara memuaskan [6]. Menurut Charles Hollis (2006) 

terdapat 12 dimensi yang berkaitan dengan kualitas layanan internal pada bidang kesehatan (Internal Health Care 

Service Quality) kemudian akan dipilih solusi ideal untuk setiap alternatif menggunakan metode TOPSIS (Technique 

for Order Preference by Similarity to Ideal Solution) sebagai landasan untuk mengukur mutu pelayanan kesehatan 

[7]. Berikut 12 dimensi mutu pelayanan kesehatan yaitu: tangibles, responsiveness, courtesy, reliability, 

communication, competence, understanding, outcomes, caring, collaboration, access, dan equity [8]. 

Ke lpuasan dite lntukan olle lh pe lnilaian dari se lo lrang pasieln te lrhadap pellayanan kelse lhatan yang te llah dite lrima olle lh 

pasie ln. Pe lngukuran kelpuasan dilakukan se lbagai upaya untuk me lnjamin kualitas mutu pellayanan kelse lhatan yang sudah 

dibelrikan [9]. Didalam pellayanan kelse lhatan, pasie ln melrupakan kolnsumeln dari pellayanan kelse lhatan karelna 

be lrhubungan delngan mutu pellayanan, belrhubungan delngan pelmasaran rumah sakit belrhubungan delngan priolritas 

pe lningkatan pellayanan [10]. Pasie ln me lrasa puas keltika layanan kelse lhatan me lme lnuhi atau mellampaui harapan. 

Ke lpuasan ini dimulai keltika pasie ln dite lrima de lngan baik dari awal ke ldatangan melrelka hingga melre lka melninggalkan 

te lmpat pelngolbatan. Pe lrse lpsi buruk atau rasa tidak puas pada pe llanggan dapat belrakibat pada pellanggan tidak belrminat 

lagi untuk melnggunakan jasa kita. Maka itulah pelntingnya para pelnyeldia jasa harus melmpe lrhatikan kualitas dalam 

me lme lnuhi harapan dan kelpuasan pellanggan [11], delngan ini ke lpuasan pasie ln digunakan se lbagai pelnanda kelbe lrhasilan 

pe llayanan kelse lhatan dan suatu wujud elvaluasi pasie ln telrhadap pellayanan yang dibelrikan rumah sakit.  

Me lnurut pelne llitian dari Novega (2020) yang te llah mellakukan pelninjauan se lbe llum pelne llitian melndapati pellayanan 

ke lse lhatan di lolke lt pelndaftaran RSUD Ke lpahiang, masih pe lrlu ditingkatkan telrutama dalam hal manelje lme ln waktu dan 

adminstrasi rumah sakit. Pe llayanan telrhadap pasieln dilakukan tidak te lpat waktu, se lhingga pasie ln melnunggu belrjam-

jam untuk  melndapatkan pellayanan. Se llain itu, prolse ldur administrasi yang be lrbellit-be llit me lnyelbabkan pasieln se lbagai 

kolnsume ln sulit untuk melndapatkan pellayanan kelse lhatan. Pe ltugas lo lkelt pe lndaftaran selpe lrti kurang handal dan tidak 

tanggap dalam mellayani pasie ln, maka pelne lliti me lnco lba mellihat dari sisi pe lne lrima pe llayanan atau pellanggan dalam 

me lngelvaluasi ke lse lnjangan antara harapan dan pelrse lpsi te lrhadap kualitas jasa pe llayanan ke lse lhatan yang dibelrikan 

o lle lh instalasi rawat jalan RSUD Ke lpahiang. Kelse lnjangan adalah pelrbe ldaan antara layanan yang dirasakan (pelrce live ld 

se lrvice l) dan layanan yang diharapkan (elxpe lcte ld se lrvice l) [12].  

Be lrdasarkan hasil studi pelndahuluan  di Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan di bagian pelndaftaran pasie ln 

rawat jalan ada 10 relspo lndeln pasie ln yang diambil, pelne llitian ini melnunjukkan, bahwa 3 pasie ln pada dimelnsi mutu 

tangiblel me lnyatakan tidak puas de lngan alasan fasilitas tambahan se lpelrti te lle lvisi, ko lran, majalah kurang le lngkap 

se lhingga melnyelbabkan pasie ln bolsan saat me lnunggu antrian,  telrdapat 4 pasie ln pada dimelnsi mutu re lliability 

me lngatakan kurang puas delngan alasan kelte lpatan waktu dalam me lmbelrikan pellayanan, dan telrdapat 3 pasieln pada 

dime lnsi mutu relspo lnsive lne lss me lngatakan cukup puas delngan alasan peltugas pelndaftaran pasie ln rawat jalan belrupaya 

me llakukan pellayanan celpat dan tanggap dalam melnanggapi ke lluhan yang dihadapi pasie ln. 

Salah satu upaya untuk melningkatkan kualitas kelpuasan pasie ln rawat jalan dalam dimelnsi tangiblel (bukti  fisik)   

adalah delngan melnambahkan be lrbagai fasilitas pe lndukung yang ada di ruang tunggu pelndaftaran [13].  Pada dimelnsi 

re lliability (ke lhandalan) kelmampuan peltugas dalam melmbe lrikan pellayanan telpat waktu  selbagaimana yang dije llaskan 

dalam Kelputusan Melnte lri Kelse lhatan Nolmor 129 Tahun 2008 telntang Standar Pellayanan Minimal Rumah Sakit yang 

dite ltapkan di Telmpat Pelndaftaran Pasie ln Rawat Jalan adalah waktu pelrawatan kurang dari 60 melnit delngan  waktu 

pe lnyelrahan dolkumeln re lkam me ldis pe llayanan rawat jalan kurang dari 10 melnit, kelpuasan pellanggan/pasieln diatas 

90% [14]. Pada dimelnsi re lspolnsive lne lss dilihat dari se lbe lrapa celpat dan tanggap peltugas dalam melmbelrikan 

pe lnanganan kelpada pasie ln se lpe lrti tanggap telrhadap masalah / kelluhan pasie ln [15].  Dalam hal ini, rumah sakit harus 

me lmpelrtimbangkan kualitas pe llayanan melre lka, telrmasuk waktu tunggu pasieln, karelna ini dapat belrdampak pada 

kualitas layanan yang ditelrima pasie ln, pasie ln yang puas akan belrminat untuk mellakukan kunjungan kelmbali [16]. 

Be lrdasarkan pelrmasalahan yang tellah diselbutkan se lbellumnya melndolrolng pelnelliti untuk me llakukan pelnellitian di 

Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan yang belrhubungan delngan kualitas pellayanan ke lse lhatan dan kelpuasan 

pasie ln, karelna pe llayanan yang baik akan melmpe lngaruhi kelpuasan pasie ln untuk melnggunakan kelmbali layanan dan 

me lre lkolme lndasikan pellayanan yang dite lrima kelpada olrang lain yang juga melmiliki kelbutuhan pellayanan kelse lhatan 

yang sama. 
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II. METODE 

Pe lnellitian ini dilaksanakan di Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan, menggunakan penelitian kuantitatif 

deskriptif. Tujuan penelitian ini adalah sebagai penilaian dimensi mutu kepuasan pasien untuk peningkatan kualitas 

layanan di Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan. Pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan telknik 

pe lngambilan sampe ll purpo lsive l sampling yakni pelngambilan sampe ll be lrdasarkan krite lria yang tellah dite ltapkan olle lh 

pe lnelliti yaitu pasie ln yang se ldang mellakukan rawat jalan baru dan lama di Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah 

Tulangan pada bulan Maret – April 2024 dengan jumlah responden adalah 98 orang. Variabel independen dalam 

penelitian ini adalah dimensi tangibles, reliability, responsiveness, empathy, competence, communication, dan access. 

Variabell dependen dalam pelne llitian ini adalah kelpuasan pasie ln te lrhadap pellayanan di pelndaftaran pasie ln rawat jalan 

yang di ukur delngan dimelnsi kualitas pe llayanan. Pada Olutputnya adalah pelnilaian kualitas pe llayanan rawat jalan 

be lrdasarkan dimelnsi Inte lrnal Se lrvice l Quality de lngan melto lde l TOlPSIS di Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan  

se lbagai belrikut :  

 

Gambar 2.1 Kelrangka Telo lri 

Sumber : Parasuraman dalam Abdul Sani (2021) 

Ke lte lrangan :  

 : Dite lliti  

 

 : Tidak Dite lliti  

 

 

Berdasarkan kerangka teori di atas, ada dua belas dimensi kualitas pelayanan. Namun dalam penelitian ini, hanya 

tujuh dimensi yang sangat relevan dipilih sebagai dimensi dan indikator. Ini karena, dalam konsep metode TOPSIS 

dapat diterapkan pada semua jenis pelayanan yang berbeda dalam berbagai organisasi. Kualitas pe llayanan kelse lhatan 

dinilai belrdasarkan pelme lnuhan telrhadap standar pellayanan yang dilakukan. Bahwa pe llayanan pada telmpat 

pe lndaftaran pasieln rawat jalan  belrdasarkan kualitas pellayanan dapat dilihat pada celpat dan lamanya pellayanan di 

rawat jalan yang dipelngaruhi olle lh banyak faktolr, telrmasuk pelngaruh dari bukti fisik, ke lhandalan, keltanggapan, 

e lmpati, kolmunikasi, kompetensi dan akses.  
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III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Karakteristik Responden  

Karakte lristik re lspo lndeln dalam pe lnellitian ini diukur me lnggunakan kuelsio lne lr, de lngan jumlah re lspo lndeln 98 olrang 

yang melne lrima pellayanan di Te lmpat Pe lndaftaran Pasie ln Rawat Jalan Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan. 

Me llalui daftar pe lrnyataan (kuelsio lne lr) yang dipelro lle lh me lncakup je lnis ke llamin, tingkat pelndidikan te lrtinggi, pelkelrjaan 

dan status jaminan (asuransi). Gambaran umum olbyelk pelne llitian dapat diuraikan pada distribusi frelkuelnsi dan 

pe lrse lntase l be lrikut ini :  

 

Tabel 3.1 Re lspo lndeln Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan 

Kategori  Keterangan  Frekuensi Persentase (%) 

Je lnis ke llamin 
Laki-laki 41 42% 

Pe lre lmpuan  57 58% 

Jumlah 98 100% 

Pe lndidikan Telrakhir 

Tidak Se lkollah 1 1% 

SD 2 2% 

SMP 20 20% 

SMA 49 50% 

D1-D3-D4 4 4% 

S1 22 23% 

Jumlah 98 100% 

Pe lke lrjaan 

Be llum/Tidak Be lke lrja 4 4% 

PNS/TNI/POlLRI 12 12% 

Pe lgawai Swasta 30 31% 

Wiraswasta 22 23% 

Mahasiswa 5 5% 

IRT 19 19% 

Lainnya  6 6% 

Jumlah 98 100% 

Status Jaminan 
Umum  15 15% 

BPJS  83 85% 

Jumlah 98 100% 

Sumbe lr : Hasil kuelsio lne lr yang dipelrolle lh Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan (2024). 

 

Be lrdasarkan tabell 3.1 Data relspolnde ln dapat dikeltahui bahwa relspo lnde ln pasieln rawat jalan Rumah Sakit Aisyiyah 

Siti Fatimah Tulangan melnurut je lnis ke llamin pelre lmpuan selbanyak 57 dari 98 relspo lnde ln delngan pelrse lntase l 58% dan 

apabila dibandingkan delngan re lspo lndeln je lnis ke llamin laki-laki yaitu 41 dari 98 relspo lndeln de lngan pelrse lntase l 42%. 

Dari se lgi pe lndidikan, karaktelristik pe lndidikan telrakhir SMA se lbanyak 49 dari 98 relspo lndeln de lngan pelrse lntase l 50% 

me lmpunyai kualifikasi pelndidikan telrtinggi dibandingkan de lngan tidak se lkollah yaitu 1 dari 98 relspo lnde ln delngan 

pe lrse lntase l 1%. Dari se lgi pelke lrjaan, karaktelristik relspo lnde ln yang belke lrja selbagai pelgawai swasta se lbanyak 30 dari 

98 relspo lndeln de lngan pelrse lntase l 31% dan apabila dibandingkan delngan yang bellum/tidak belke lrja yaitu 4 dari 98 

re lspo lndeln delngan pelrse lntase l 4%. Be lrdasarkan status jaminan pasie ln, karaktelristik je lnis pasie ln yang belrstatus pasie ln 

BPJS selbanyak 83 dari 98 relspolnde ln delngan pelrse lntase l 85% dan apabila dibandingkan de lngan pasieln Umum yaitu 

15 dari 98 relspo lnde ln delngan pe lrse lntase l 15%. 

Adapun hasil pelnilaian kualitas pellayanan yang dilakukan relspo lndeln  belrdasarkan tujuh dimelnsi kualitas 

pellayanan (tangiblels, relliability, relspo lnsivelnelss, elmpathy, colmpeltelncel, colmmunicatio ln, accelss) di Telmpat 

Pelndaftaran Pasieln Rawat Jalan adalah selbagai belrikut:  

 

B. Dimensi Tangibles  

Dime lnsi tangiblels (berwujud) adalah wujud yang dapat te lrlihat langsung dari pelnyeldia pellayanan melliputi 

pe lnampilan fisik, fasilitas, pe lralatan, sarana, infolrmasi, pe ltugas. Dime lnsi tangible ls (be lrwujud/nyata) me lncakup  

fasilitas fisik, ke lle lngkapan, dan mate lrial yang digunakan rumah sakit, se lrta pe lnampilan karyawan [17]. Belrikut 

me lrupakan hasil pelne llitian te lrhadap dimelnsi tangiblels di te lmpat pelndaftaran Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah 

Tulangan :  
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Tabel 3.2 Pe lnilaian kualitas/ mutu pellayanan belrdasarkan dime lnsi tangiblels 

No Indikator Tangibles 
Persentase 

(%) 
Kategori 

1 Ke lbe lrsihan diruang tunggu pelndaftaran rawat jalan  54,71% Cukup Puas 

2 Pe ltugas pe lndaftaran rawat jalan se llalu belrpe lnampilan rapi  56,29% Cukup Puas 

3 Fasilitas tambahan selpe lrti te lle lvisi, kolran, majalah agar pasieln tidak 

bolsan saat me lnunggu antrian  

45,86% Cukup Puas 

4 Te lrse ldianya papan infolrmasi se lpe lrti alur pelndaftaran pasieln 53,14% Cukup Puas 

5 Te lrse ldianya pelrle lngkapan alat yang siap dipakai se lpe lrti 

kolmpute lr ,jaringan intelrne lt, me lsin APM, pe lnge lras suara, lcd yang 

me lnampilkan antrian 

55,86% Cukup Puas 

6 Te lrse ldianya ac agar ruangan me lnjadi se ljuk  53,86% Cukup Puas 

7 Te lrse ldianya telmpat duduk di ruang tunggu yang melncukupi  49,86% Cukup Puas 

Jumlah 52,80% Cukup Puas 

Sumbe lr : Hasil kuelsio lne lr yang dipelrolle lh Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan (2024). 

 

Pada tabe ll 3.2 diatas dikeltahui bahwa gambaran kualitas layanan pasieln di te lmpat pelndaftaran pasieln rawat jalan 

pada dimelnsi tangiblels atau bukti langsung didapatkan hasil rata-rata indelks kelpuasan pasie ln adalah se lbelsar 52,80% 

de lngan katelgo lri cukup puas. Pada butir pelrnyataan pelrtama me lngelnai kelbe lrsihan di ruang tunggu pelndaftaran rawat 

jalan me lndapatkan hasil pelrse lntase l se lbe lsar 54,71% yang belrarti cukup puas. Pada butir pe lrtanyaan keldua melngelnai 

pe ltugas pe lndaftaran rawat jalan se llalu be lrpe lnampilan rapi me lndapatkan hasil pe lrse lntase l se lbe lsar  56,29% yang belrarti 

cukup puas. Pada butir pelrtanyaan keltiga me lngelnai fasilitas tambahan se lpelrti te lle lvisi, ko lran, majalah agar pasie ln 

tidak bolsan saat me lnunggu antrian melndapatkan hasil pelrse lntase l se lbe lsar 45,86% yang belrarti cukup puas. Pada butir 

pe lrtanyaan kele lmpat melnge lnai te lrse ldianya papan infolrmasi se lpe lrti alur pelndaftaran pasie ln me lndapatkan hasil 

pe lrse lntase l 53,14% yang belrarti cukup puas.  

Pada butir pelrtanyaan kellima me lngelnai te lrse ldianya pelrle lngkapan alat yang siap dipakai selpe lrti kolmputelr ,jaringan 

inte lrnelt, me lsin APM (Anjungan Pe lndaftaran Mandiri), pelnge lras suara, layar atau monitor televisi yang melnampilkan 

antrian melndapatkan hasil pe lrse lntase l se lbe lsar 55,86% yang belrarti cukup puas. Pada butir pelrtanyaan kele lnam 

me lngelnai te lrse ldianya ac agar ruangan melnjadi se ljuk melndapatkan hasil pelrse lntase l se lbe lsar 53,86% yang belrarti cukup 

puas. Pada butir pelrtanyaan keltujuh melnge lnai te lrse ldianya te lmpat duduk di ruang tunggu yang melncukupi 

me lndapatkan hasil pelrse lntase l se lbe lsar 49,86% yang belrarti cukup puas. Olle lh karelna itu, salah satu indikatolr yang 

digunakan untuk melngukur kualitas pe llayanan publik adalah dimelnsi tangiblels. Pada pe lne llitian ini, fasilitas fisik 

se lpe lrti ge ldung, ruang tunggu, ruang pelmelriksaan, sumbelr infolrmasi te lrtulis, dan jarak lo lkasi dibahas. Dimelnsi 

tangiblels me lnjadi pe lnting se lbagai ukuran pellayanan karelna me lnjadi bukti nyata yang dapat dilihat dan dirasakan 

sehingga melmpelngaruhi harapan pellanggan.  

Be lrdasarkan tabell 3.2 dilihat dari skolr paling relndah adalah pada butir pelrtanyaan fasilitas tambahan se lpe lrti 

te lle lvisi, ko lran, majalah agar pasie ln tidak bo lsan saat me lnunggu antrian. Dari hasil pelngamatan di Te lmpat Pe lndaftaran 

Rawat Jalan Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan masih bellum melme lnuhi ke lbutuhan pasieln se lpe lrti 

te lrbatasnya jumlah kolran, majalah, mainan anak,dan telle lvisi le lbih baik dimanfaatkan selbagai hiburan pasie ln saat 

me lnunggu antrian pelndaftaran. Maka dari itu, diharapkan agar telmpat pelndaftaran pasieln dapat melningkatkan bukti 

fisik/nyata yang ada saat ini. Dime lnsi tangiblels (be lrwujud/nyata) me lncakup  fasilitas fisik, ke lle lngkapan, dan matelrial 

yang digunakan pelrusahaan, se lrta pelnampilan karyawan. Maka dari itu, selharusnya delngan adanya atribut yang tellah 

dinilai baik olle lh re lspo lndeln, diharapkan agar telmpat pe lndaftaran pasie ln dapat melningkatkan bukti fisik/nyata yang 

ada saat ini, dan untuk sarana fasilitas se lpe lrti te lle lvisi le lbih baik dimanfaatkan agar pasieln me lrasa le lbih nyaman  [18]. 

Pada pernyataan ini, apabila pasie ln me lrasa bo lsan atau kurang nyaman dapat melmpelngaruhi relspo ln e lmolsio lnal dan 

psikis pasie ln yang kelmudian akan melmpelngaruhi kelse lmbuhan pasieln, adanya tingkat kelse lmbuhan pasieln yang tinggi 

dapat melningkatkan kelpuasan pasie ln selrta me lningkatkan minat kunjungan ulang kel rumah sakit yang belrsangkutan. 

Kare lna bukti fisik/nyata ini sangat pelnting untuk melnilai kualitas dari pe llayanan yang tellah dibelrikan kelpada pasie ln 

[19]. 

 

C. Dimensi Reliability  

Dime lnsi re lliability (ke lhandalan) adalah kelmampuan suatu institusi untuk me lmbelrikan layanan yang akurat se ljak 

pe lrtama kali tanpa melmbuat ke lsalahan apa pun dalam pelnyampaian jasanya se lsuai delngan waktu yang diselpakati 

[20]. Artinya peltugas mampu melnciptakan pellayanan yang dijanjikan delngan telpat. Be lrikut melrupakan hasil 

pe lnellitian dime lnsi re lliability di te lmpat pelndaftaran Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan :  
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Tabel 3.3 Pe lnilaian kualitas/ mutu pellayanan belrdasarkan dime lnsi re lliability 

No Indikator Reliability 
Persentase 

(%) 
Kategori 

1 
Pe ltugas pe lndaftaran melmbelrikan infolrmasi te lntang alur pe lndaftaran 

pasie ln 

63,83% Puas 

2 
Pe ltugas pe lndaftaran melmbelri infolrmasi te lntang syarat pe lndaftaran 

pasie ln BPJS/ Umum 

65,33% Puas 

3 
Pe ltugas pelndaftaran rawat jalan mellakukan pellayanan de lngan te lpat 

dalam mellayani pasie ln se lsuai de lngan standart pellayanan minimal 

64,50% Puas 

4 Pro lse ldur pelngadministrasian se lrta pelmbayaran yang tidak sulit 65,17% Puas 

5 Ke lse lsuaian atas pe llayanan yang dibelrikan delngan yang diinfolrmasikan 65,83% Puas 

6 Ke lte lpatan waktu dalam melndaftarkan pasie ln 59,67% Puas 

Jumlah 64,06% Puas 

Sumbe lr : Hasil kuelsio lne lr yang dipelrolle lh Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan (2024). 
 

Pada tabe ll 3.3diatas dike ltuhui bahwa gambaran gambaran kualitas layanan pasie ln di te lmpat pe lndaftaran pasie ln 

rawat jalan pada dimelnsi re lliability atau ke lhandalan didapatkan hasil rata-rata indelks ke lpuasan pasie ln adalah se lbe lsar 

64,06% delngan kate lgolri puas. Pada butir pelrtanyaan pelrtama melnge lnai peltugas pelndaftaran melmbe lrikan infolrmasi 

te lntang alur pelndaftaran pasie ln melndapatkan hasil pelrse lntase l 63,83% yang belrarti puas. Pada butir pelrtanyaan keldua 

me lngelnai peltugas pe lndaftaran me lmbelri infolrmasi te lntang syarat pelndaftaran pasie ln BPJS/ Umum melndapatkan hasil 

pe lrse lntase l 65,33% yang belrarti puas. Pada butir pe lrtanyaan ke ltiga me lngelnai pe ltugas pe lndaftaran rawat jalan 

me llakukan pellayanan delngan te lpat dalam mellayani pasieln se lsuai delngan standart pellayanan minimal melndapatkan 

hasil pelrse lntase l 64,50% yang belrarti puas. Pada butir pelrtanyaan kele lmpat melnge lnai pro lse ldur pelngadministrasian 

se lrta pelmbayaran yang tidak sulit me lndapatkan hasil pelrse lntase l 65,17% yang belrarti puas.  

Pada butir pelrtanyaan kellima me lngelnai ke lse lsuaian atas pe llayanan yang dibelrikan delngan yang diinfolrmasikan 

me lndapatkan hasil pelrse lntase l 65,83% yang belrarti puas. Pada butir pelrtanyaan kele lnam me lngelnai ke lte lpatan waktu 

dalam melndaftarkan pasie ln me lndapatkan hasil pelrse lntase l 59,67% yang belrarti puas. Pada dimelnsi re lliability dapat  

dilihat dari peltugas yang te lrlatih, kelte lpatan waktu, pe lrhatian pribadi peltugas te lrhadap pasie ln, staf yang 

me lnyelnangkan, dan ruang tunggu yang nyaman.guna melnunjang kualitas pe llayanan. Jika pe lrse lpsi pe llanggan telntang 

dime lnsi re lliability kualitas pellayanan baik, maka kelpuasan pe llanggan akan lelbih tinggi, dan jika pelrse lpsi pe llanggan 

te lntang dimelnsi re lliability kualitas pe llayanan buruk, maka kelpuasan pellanggan akan lelbih relndah. Delngan ini 

diharapkan  rumah sakit mampu melmaksimalkan sumbelr daya yang ada untuk melnye ldiakan layanan te lrbaik. 

Belrdasarkan tabell 3.3 dilihat dari skolr paling relndah adalah pada butir pelrtanyaan kelte lpatan waktu dalam 

me lndaftarkan pasie ln. Dari hasil pe lngamatan di Telmpat Pe lndaftaran Rawat Jalan Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah 

Tulangan peltugas tidak telpat waktu dalam melndaftarkan pasie ln se lhingga akan melmpelngaruhi tingkat kelpuasan 

pasie ln. Me lnurut Kelputusan Me lnte lri Ke lse lhatan no lmolr 129 tahun 2008 telntang Standar Pe llayanan Minimal (SPM) 

waktu yang dipelrlukan mulai pasie ln melndaftar sampai dilayani olle lh dolktelr spe lsialis adalah kurang lelbih 60 melnit. 

Untuk melminimalisir pe lrmasalahan te lrse lbut, pelrlu adanya infolrmasi se lputar pe llayanan rawat jalan yang te lrpampang 

di dinding khususnya di arela ruang tunggu pasieln rawat jalan dan melmbe lrikan eldukasi selputar pellayanan pelndaftaran 

pasie ln rawat jalan mellalui call ce lnte lr atau lelwat aplikasi olnline l untuk melnghindari pelnumpukan pasie ln apabila telrjadi 

tro lbell pada jaringan  [21]. Maka disarankan pada dimensi reliability pe lrlu adanya peltugas yang handal, sumbelr daya 

pe ltugas yang melncukupi se lrta sarana yang telrse ldia di te lmpat pe lndaftaran cukup melmadai. 
 

D. Dimensi Responsiveness  

     Dimelnsi re lspo lnsive lne lss (ke ltanggapan) adalah kelse ldiaan dan kelmampuan peltugas dalam me lmbantu para pasie ln, 

dan melrelspo ln, selrta me lnginfo lrmasikan kapan jasa akan dibe lrikan dan kelmudian melmbe lrikan jasa se lcara celpat 

be lrdasarkan mutu pellayanan yang dibelrikan [22]. Belrikut me lrupakan hasil pe lnellitian dime lnsi re lspo lnsive lne lss di 

te lmpat pelndaftaran Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan : 

  

Tabel 3.4 Pe lnilaian kualitas/ mutu pellayanan belrdasarkan dime lnsi re lspo lnsive lne lss 

No Indikator Responsiveness 
Persentase 

(%)  
Kategori 

1 
Pe ltugas pe lndaftaran rawat jalan me llayani delngan 5S (Salam, 

Se lnyum, Sapa, Solpan, Santun)  
78,00% Puas 

2 
Pe ltugas pe lndaftaran sellalu me lngingatkan pasieln agar me lmbawa 

kartu belrolbat se ltiap kali belro lbat 
78,80% Puas 
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No Indikator Responsiveness 
Persentase 

(%)  
Kategori 

3 
Pe ltugas pe lndaftaran rawat jalan tanggap dalam melmbantu pasie ln 

yang datang  
76,40% Puas 

4 
Pe ltugas pe lndaftaran rawat jalan se llalu siap me lmbantu pasie ln apabila 

ada kelsulitan 
76,60% Puas 

5 
Ke lmampuan peltugas dalam me lmbelrikan pellayanan yang dibutuhkan 

o lle lh pasie ln  
80,20% Puas 

Jumlah 78,00% Puas 

Sumbe lr : Hasil kuelsio lne lr yang dipelrolle lh Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan (2024). 

 

Pada tabe ll 3.4 diatas dikeltuhui bahwa gambaran gambaran kualitas layanan pasie ln di telmpat pelndaftaran pasie ln 

rawat jalan pada dimelnsi re lspo lnsive lnelss atau ke ltanggapan didapatkan hasil rata-rata indelks ke lpuasan pasie ln adalah 

se lbe lsar 78,00% delngan katelgolri puas. Pada butir pelrtanyaan pelrtama melnge lnai peltugas pe lndaftaran rawat jalan 

me llayani delngan 5S (Salam, Se lnyum, Sapa, Solpan, Santun) me lndapatkan hasil pelrse lntase l 78,00% yang belrarti puas. 

Pada butir pelrtanyaan keldua me lngelnai peltugas pe lndaftaran se llalu me lngingatkan pasieln agar melmbawa kartu belro lbat 

se ltiap kali belro lbat melndapatkan hasil pelrse lntase l 78,80% yang belrarti puas. Pada butir pelrtanyaan keltiga peltugas 

pe lndaftaran rawat jalan tanggap dalam melmbantu pasieln yang datang melndapatkan hasil pe lrse lntase l 76,40% yang 

be lrarti puas.  

Pada butir pelrtanyaan kele lmpat melnge lnai peltugas pelndaftaran rawat jalan se llalu siap melmbantu pasieln apabila ada 

ke lsulitan melndapatkan hasil pelrse lntase l 76,60% yang be lrarti puas. Pada butir pelrtanyaan kellima melnge lnai 

ke lmampuan peltugas dalam me lmbelrikan pellayanan yang dibutuhkan olle lh pasie ln me lndapatkan hasil pelrse lntase l 

80,20% yang belrarti puas. Me lngelnai dime lnsi re lspo lnsive lne lss dinyatakan dalam kelmampuan pe ltugas dalam melmbantu 

pasie ln dalam melmbe lrikan pellayanan se lcara celpat, kelmauan me lndelngarkan dan melnyelle lsaikan kelluhan pasieln se lcara 

o lptimal. De lngan delmikian, dapat dipahami bahwa melmbe lrikan rasa puas kelpada pasie ln me lme lrlukan upaya tambahan 

untuk melwujudkannya. Belrusaha dalam arti peltugas se lcara se lrius me lnawarkan selgala kelmungkinan tanggung jawab 

hanya delmi ke lpe lntingan pasie ln guna melncapai kelpuasan pasie ln.  

Be lrdasarkan tabell 3.4 masing-masing pelrtanyaan melndapatkan skolr rata-rata yang tinggi. Pernyataan ini 

me lnunjukkan bahwa pasie ln me lrasa puas telrhadap dimelnsi re lspo lnsive lne lss atau ke ltanggapan te lrmasuk  keldalam 

ke lmampuan peltugas kelse lhatan melnollo lng pellanggan dan kelsiapannya mellayani selsuai pro lse ldur dan bisa melme lnuhi 

harapan pellanggan. Harapan pe llanggan telrhadap kelce lpatan pellayanan celndelrung melningkat dari waktu kel waktu 

se ljalan de lngan kelmajuan te lknollo lgi infolrmasi ke lse lhatan yang miliki olle lh pe llanggan. Artinya, peltugas diharapkan 

mampu melmpe lrtahankan sikap tanggap belrke lsinambungan guna melningkatkan mutu kualitas dari pellayanan yang 

ada di telmpat pelndaftaran rawat jalan [23]. 

 

E. Dimensi Empathy 

Dime lnsi e lmpathy (elmpati) adalah melmbe lrikan pelrhatian yang tulus dan belrsifat individual atau pribadi yang 

dibelrikan kelpada pasie ln. Dime lnsi e lmpathy belrupaya me lmahami kelinginan pasieln untuk melndapat kelje llasan 

infolrmasi de lmi kelpe lntingan pasie ln [24]. Belrikut melrupakan hasil pe lnellitian dime lnsi e lmpathy di telmpat pe lndaftaran 

Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan : 

 

Tabel 3.5 Pe lnilaian kualitas/ mutu pellayanan belrdasarkan dime lnsi e lmpathy 

No Indikator Empathy 
Persentase 

(%)  
Kategori 

1 
Pe ltugas me lmbantu pasie ln apabila kelsulitan dalam melle lngkapi 

pe lrsyaratan BPJS / Umum  
62,17% Puas 

2 
Pe ltugas pe lndaftaran rawat jalan se llalu be lrkolmunikasi de lngan baik 

ke lpada pasie ln  
65,83% Puas 

3 
Pe ltugas pelndaftaran rawat jalan melmbe lrikan infolrmasi pe llayanan 

ke lpada pasie ln delngan jellas  
65,67% Puas 

4 
Pe ltugas pe lndaftaran rawat jalan se llalu be lrsikap adil tanpa me lmbelda 

– beldakan antara pasie ln BPJS de lngan pasie ln umum 
65,33% Puas 

5 Pe lmahaman dari peltugas akan kelbutuhan/pelrasaan pasie ln  61,50% Puas 

6 
Pe ltugas be lrsikap ramah selrta so lpan dalam melmbe lrikan pellayanan di 

bagian pelndaftaran 
65,50% Puas 

Jumlah 64,33% Puas 

Sumbe lr : Hasil kuelsio lne lr yang dipelrolle lh Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan (2024). 
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Pada tabe ll 3.5 diatas dikeltuhui bahwa gambaran gambaran kualitas layanan pasie ln di telmpat pelndaftaran pasieln 

rawat jalan pada dime lnsi e lmpathy atau e lmpati didapatkan hasil rata-rata inde lks ke lpuasan pasie ln adalah se lbe lsar 

64,33% delngan katelgo lri puas. Pada butir pelrtanyaan pelrtama melnge lnai peltugas melmbantu pasieln apabila kelsulitan 

dalam melle lngkapi pelrsyaratan BPJS / Umumme lndapatkan hasil pelrse lntase l 62,17% yang belrarti puas. Pada butir 

pe lrtanyaan keldua me lngelnai pe ltugas pelndaftaran rawat jalan se llalu be lrkolmunikasi de lngan baik kelpada pasieln 

me lndapatkan hasil pelrse lntase l 65,83% yang belrarti puas. Pada butir pelrtanyaan keltiga me lnge lnai peltugas pelndaftaran 

rawat jalan melmbe lrikan infolrmasi pe llayanan kelpada pasie ln delngan jellas me lndapatkan hasil pe lrse lntase l 65,67% yang 

be lrarti puas.  

Pada butir pelrtanyaan kele lmpat me lngelnai peltugas pe lndaftaran rawat jalan se llalu belrsikap adil tanpa melmbelda – 

be ldakan antara pasie ln BPJS de lngan pasie ln umum melndapatkan hasil pelrse lntase l 65,33% yang belrarti puas. Pada butir 

pe lrtanyaan kellima me lngelnai pe lmahaman dari peltugas akan ke lbutuhan/pelrasaan pasie ln melndapatkan hasil pelrse lntase l 

61,50% yang belrarti puas. Dan pada butir pelrtanyaan kele lnam melnge lnai peltugas be lrsikap ramah selrta so lpan dalam 

me lmbelrikan pellayanan di bagian pelndaftaran melndapatkan hasil pelrse lntase l 65,50% yang belrarti puas. Salah satu 

faktolr yang dapat melmpe lngaruhi kelpuasan pasie ln adalah dime lnsi e lmpati, karelna te lrdapat hubungan antara kualitas 

layanan kelse lhatan dan kelpuasan pasieln. Se lmua telnaga kelse lhatan diharapkan dapat melmpe lrhatikan pelrasaan pasie ln 

se lhingga melrelka dapat melmbelrikan kualitas layanan yang dapat melmelnuhi kelpuasan pasie ln. Upaya untuk 

me lmbelrikan kualitas layanan diiringi delngan pelmahaman peltugas, te lrmasuk kelmudahan untuk melmbe lrikan infolrmasi 

te lntang layanan kelpada pasieln. 

Be lrdasarkan tabe ll 3.5 masing-masing pelrtanyaan melndapatakan rata-rata skolr yang tinggi. Pernyataan ini 

me lnunjukkan bahwa pasie ln me lrasa puas de lngan dimelnsi e lmpathy untuk melnge lmbangkan dan mellakukan aktivitas 

pe llayanan selsuai de lngan tingkat pe lngelrtian dan pelmahaman masing-masing pihak telrse lbut. Pihak yang melmbe lri 

layanan harus me lrasa se lpe lrti pihak yang ingin dilayani dan me lmahami masalah me lrelka. Pihak yang dilayani juga 

harus melmahami kelte lrbatasan dan kelmampuan olrang yang dilayani, selhingga kelduanya me lmiliki pelrasaan yang 

sama. Be lrarti e lmpati dalam suatu rumah sakit melnjadi sangat pelnting dalam melmbelrikan suatu kualitas pellayanan 

[25]. 

  

F. Dimensi Competence 

Dime lnsi co lmpe lte lncel (kolmpelte lnsi) adalah kelmampuan melmbe lrikan pellayanan yang baik harus didasarkan kelpada 

ke lcakapan atau kelte lrampilan yang tinggi selhingga mampu me lnumbuhkan kelpe lrcayaan pasie ln te lrhadap rumah sakit 

[26]. Selo lrang peltugas harus me lmpunyai pelngeltahuan, kelte lrampilan, dan pelrilaku baik yang melrupakan kolmpelte lnsi 

dari prolfelsinya. Be lrikut me lrupakan hasil pelne llitian dime lnsi co lmpte lncel di te lmpat pe lndaftaran Rumah Sakit Aisyiyah 

Siti Fatimah Tulangan : 

 

Tabel 3.6 Pe lnilaian kualitas/ mutu pellayanan belrdasarkan dime lnsi co lmpe lte lnce 

No Indikator Competence 
Persentase 

(%) 
Kategori 

1 
Pe ltugas pe lndaftaran rawat jalan mampu dalam melre lspoln pe lrtanyaan 

pasie ln te lrkait kelluhannya 
74,20% Puas 

2 
Ke lce lpatan peltugas dalam me lnangani kelluhan pasieln dan melmbelrikan 

so llusi 
75,40% Puas 

3 Ke lmampuan peltugas dalam me lndaftarkan pasieln de lngan te lpat 76,20% Puas 

4 Pe ltugas me lmbelrikan pelnje llasan/arahan delngan jellas 76,80% Puas 

5 Pe ltugas mampu melngolpelrasikan kolmputelr delngan baik 81,60% Sangat Puas 

Jumlah 76,84% Puas 

Sumbe lr : Hasil kuelsio lne lr yang dipelrolle lh Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan (2024). 

 

Pada tabe ll 3.6 diatas dikeltuhui bahwa gambaran gambaran kualitas layanan pasie ln di telmpat pelndaftaran pasieln 

rawat jalan pada dimelnsi co lmpe lte lnce atau kolmpelte ln didapatkan hasil rata-rata indelks ke lpuasan pasie ln adalah se lbe lsar 

76,84% delngan katelgo lri puas. Pada butir pelrtanyaan pelrtama me lngelnai peltugas pelndaftaran rawat jalan mampu dalam 

me lre lspoln pelrtanyaan pasieln te lrkait kelluhannya melndapatkan hasil pelrse lntase l 74,20% yang belrarti puas. Pada butir 

pe lrtanyaan keldua melngelnai ke lce lpatan peltugas dalam melnangani kelluhan pasieln dan melmbe lrikan sollusi me lndapatkan 

hasil pelrse lntase l 75,40% yang belrarti puas. Pada butir pe lrtanyaan keltiga melnge lnai ke lmampuan peltugas dalam 

me lndaftarkan pasieln delngan te lpat melndapatkan hasil pe lrse lntase l 76,20% yang belrarti puas.  

Pada butir pe lrtanyaan kele lmpat me lnge lnai Pe ltugas me lmbelrikan pe lnjellasan/arahan de lngan je llas me lndapatkan hasil 

pe lrse lntase l 76,80% yang belrarti puas. Dan pada butir pelrtanyaan kellima me lngelnai peltugas mampu melngolpe lrasikan 

kolmpute lr delngan baik melndapatkan hasil pelrse lntase l 81,60% yang belrarti sangat puas. Dalam kolnte lks dime lnsi 
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kolmpe lte lnsi, kolmpe lte lnsi dide lfinisikan se lbagai pelnge ltahuan, kelte lrampilan, dan pelrilaku yang harus dimiliki olle lh 

se lo lrang peltugas ke lse lhatan untuk mellaksanakan tugasnya dalam be lrbagai struktur pellayanan kelse lhatan. Pe lntingnya 

pe lnguasaan kolmpe lte lnsi ini bagi se lolrang prolfe lsio lnal peltugas pelndaftaran te lrkait delngan kualitas kelrja dan jelnjang 

karirnya, se lhingga dipelrlukan sumbelr daya manusia yang me lme lnuhi kolmpelte lnsi dalam me llakukan pelke lrjaannya di 

te lmpat pelndaftaran. 

Be lrdasarkan tabell 3.6 masing-masing pelrtanyaan melndapatkan rata-rata skolr yang tinggi. Dalam dimelnsi 

co lmpe ltelnce melnyangkut kelmampuan, kelte lrampilan,  dan kine lrja pelmbelri layanan kelse lhatan. Dimelnsi co lmpelte lnce l 

me lncakup pelmbelri layanan ke lse lhatan delngan melngikuti standar layanan kelse lhatan yang te llah dise lpakati selpe lrti 

ke lte lpatan, kelpatuhan, kelbe lnaran dan kolnsiste lnsi. Apabila salah satu ko lmpelte lnsi tidak dipe lnuhi dapat melngakibatkan 

pe lnyimpangan kelcil te lrhadap pe llayanan sampai pada kelsalahan fatal yang dapat melnurunkan mutu layanan kelse lhatan 

[27]. 

 

G. Dimensi Communication  

Dime lnsi co lmmunicatio ln (kolmunikasi) adalah kelmampuan dalam me lmbelrikan pellayanan yang baik harus 

didasarkan kelpada kelmampuan belrkolmunikasi yang baik delngan pihak yang di layani [28]. Dime lnsi ini sangat pelnting 

dilakukan olle lh peltugas pe lndaftaran yang melngarah pada kelpuasan pasie ln. Be lrikut melrupakan hasil pelne llitian dime lnsi 

co lmmunicatioln di telmpat pe lndaftaran Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan : 

 

Tabel 3.7 Pe lnilaian kualitas/ mutu pellayanan belrdasarkan dime lnsi communicatioln 

No Indikator Communication 
Persentase 

(%) 
Kategori 

1 
Pe ltugas mampu melnggunakan bahasa yang mudah dimelnge lrti 

o lle lh pasie ln 
80,80% Puas 

2 
Pe ltugas mampu melnje llaskan de lngan jellas atas pe lrtanyaan yang 

diajukan pasie ln 
79,00% Puas 

3 Pe ltugas me lmbelrikan kelse lmpatan belrtanya kelpada pasieln  74,20% Puas 

4 Pe ltugas dalam mellayani pasie ln delngan ramah dan solpan  79,20% Puas 

5 Pe ltugas me lminta izin se lbellum me llakukan pelndaftaran pasie ln  76,80% Puas 

Jumlah  78,00% Puas 

Sumbe lr : Hasil kuelsio lne lr yang dipelrolle lh Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan (2024). 

 

Pada tabe ll 3.7 diatas dikeltuhui bahwa gambaran gambaran kualitas layanan pasie ln di telmpat pelndaftaran pasieln 

rawat jalan pada dimelnsi colmmunicatioln atau kolmunikasi didapatkan hasil rata-rata indelks ke lpuasan pasie ln adalah 

se lbe lsar 78,00% delngan katelgolri puas. Pada butir pelrtanyaan pe lrtama melnge lnai peltugas mampu melnggunakan bahasa 

yang mudah dimelngelrti o lle lh pasie ln me lndapatkan hasil pelrse lntase l 80,80% yang belrarti puas. Pada butir pelrtanyaan 

ke ldua melnge lnai peltugas mampu melnjellaskan delngan jellas atas pe lrtanyaan yang diajukan pasie ln melndapatkan hasil 

pe lrse lntase l 79,00% yang belrarti puas. Pada butir pelrtanyaan keltiga me lngelnai peltugas me lmbelrikan kelse lmpatan 

be lrtanya kelpada pasie ln melndapatkan hasil pelrse lntase l 74,20% yang belrarti puas. Pada butir pelrtanyaan kele lmpat 

me lngelnai pe ltugas dalam mellayani pasie ln delngan ramah dan so lpan melndapatkan hasil pe lrse lntase l 79,20% yang belrarti 

puas. Dan pada butir pelrtanyaan kellima melnge lnai peltugas melminta izin se lbellum mellakukan pelndaftaran pasieln 

me lndapatkan hasil pe lrse lntase l 76,80% yang belrarti puas. Dalam bidang pellayanan kelse lhatan, aspe lk kolmunikasi antara 

te lnaga kelse lhatan adalah yang paling pelnting. Kurangnya kolmunikasi dapat melnye lbabkan ke lsalahan dalam me lnangani 

pasie ln dan kelte lrlambatan dalam layanan. Kolmunikasi yang kurang elfe lktif juga dapat melnunjukkan kolo lrdinasi te lnaga 

ke lse lhatan yang kurang baik. Kadang-kadang, kolmunikasi hanya telrdiri dari pelrintah dan kolnfirmasi tanpa diskusi 

atau pelrtukaran pelnge ltahuan. Ada kelmungkinan pellayanan yang tumpang tindih, kolnflik antar prolfe lsio lnal, dan 

ke lte lrlambatan pelndaftaran pasie ln karelna banyaknya pellayanan yang ada di rumah sakit. 

Be lrdasarkan tabell 3.7 masing-masing pelrtanyaan melndapatkan rata-rata skolr yang tinggi. Pada dimelnsi 

co lmmunicatioln atau kolmunikasi me lnyangkut kelmampuan dalam me lmbelrikan infolrmasi ke lpada pasie ln dalam bahasa 

yang dapat melre lka pahami. Hal ini dapat melme lnuhi kelbutuhan infolrmasi -infolrmasi yang  tellah dibelrikan peltugas 

de lngan sangat jellas mulai dari infolrmasi pe llayanan yang akan didapatkan olle lh pasie ln [29]. 

 

H. Dimensi Access 

Dime lnsi acce lss (akses) adalah ke lmudahan layanan kelse lhatan yang ditawarkan itu dapat dicapai olle lh masyarakat, 

tidak telrhalang olle lh ke ladaan ge lo lgrafis, so lcial, e lkolno lmi, dan bahasa [30]. Dime lnsi acce lss ini dapat me lme lnuhi 

ke linginan pellayanan yang dibutuhkan pasieln. Be lrikut me lrupakan hasil pelnellitian dime lnsi accelss di te lmpat 

pe lndaftaran Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan : 
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Tabel 3.8 Pe lnilaian kualitas/ mutu pellayanan belrdasarkan dime lnsi acce lss 

No Indikator Access 
Persentase 

(%) 
Kategori 

1 Pe ltugas me lngeltahui je lnis-je lnis layanan di rumah sakit 65,50% Puas 

2 
Ke lmudahan pasieln untuk melndapatkan infolrmasi yang jellas 

se lpe lrti jadwal dolkte lr  
66,17% Puas 

3 Pe ltugas me lngeltahui te lmpat polliklinik yang akan dituju pasieln  67,17% Puas 

4 
Akse ls jalan me lnuju rumah sakit dapat dilalui tanpa ada 

hambatan 
65,17% Puas 

5 Rumah sakit me lmiliki akse ls ke lrja sama delngan asuransi lain 67,33% Puas 

6 Dapat me lnggunakan fasilitas rumah sakit delngan mudah 61,00% Puas 

Jumlah 65,39% Puas 

Sumbe lr : Hasil kuelsio lne lr yang dipelrolle lh Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan (2024). 

 

Pada tabe ll 3.8 diatas dikeltuhui bahwa gambaran gambaran kualitas layanan pasie ln di telmpat pelndaftaran pasieln 

rawat jalan pada dime lnsi acce lss atau akse ls didapatkan hasil rata-rata indelks ke lpuasan pasie ln adalah se lbe lsar 65,39% 

de lngan katelgolri puas. Pada butir pe lrtanyaan pelrtama me lngelnai pe ltugas me lngeltahui je lnis-je lnis layanan di rumah sakit 

me lndapatkan hasil pelrse lntase l 65,50% yang belrarti puas. Pada butir pelrtanyaan keldua melngelnai ke lmudahan pasieln 

untuk melndapatkan infolrmasi yang jellas se lpe lrti jadwal do lkte lr melndapatkan hasil pe lrse lntase l 66,17% yang belrarti 

puas. Pada butir pelrtanyaan keltiga me lngelnai peltugas me lngeltahui te lmpat polliklinik yang akan dituju pasieln 

me lndapatkan hasil pelrsentase l 67,17% yang belrarti puas. Pada butir pelrtanyaan kele lmpat melngelnai akse ls jalan melnuju 

rumah sakit dapat dilalui tanpa ada hambatan melndapatkan hasil pe lrse lntase l 65,17% yang belrarti puas. Pada butir 

pe lrtanyaan kellima melnge lnai rumah sakit melmiliki akse ls kelrja sama delngan asuransi lain melndapatkan hasil 

pe lrse lntase l 67,33% yang belrarti puas. Dan pada butir pelrtanyaan kele lnam melnge lnai dapat melnggunakan fasilitas rumah 

sakit delngan mudah melndapatkan hasil pelrse lntase l 61,00% yang belrarti puas.  

Pada dime lnsi accelss, akse ls masyarakat te lrhadap layanan kelse lhatan se lringkali hanya dilihat dari sudut pandang 

pe lnyeldia layanan. Kelme lnte lrian Ke lse lhatan me lningkatkan akse ls masyarakat te lrhadap layanan kelse lhatan be lrkualitas 

tinggi untuk melningkatkan kolndisi ke lse lhatan masyarakat. Namun, harus diakui bahwa pelmbangunan kelse lhatan masih 

me lnghadapi banyak tantangan. Be lbelrapa di antaranya adalah munculnya masalah kelse lhatan baru atau pelnyakit 

me lnular yang belrulang, pelrbe ldaan status so lsial dan elko lnolmi antar daelrah, dan kelse lnjangan dalam status kelse lhatan 

masyarakat. Olle lh karelna itu, tanggung jawab Kelme lnte lrian Ke lse lhatan dan rumah sakit untuk melnyeldiakan fasilitas 

ke lse lhatan yang se lragam di selluruh Indolne lsia se lhingga se ltiap olrang dapat melndapatkan pelrawatan meldis de lngan biaya 

yang lelbih relndah dan lelbih de lkat kel rumah melrelka. 

Be lrdasarkan tabell 3.8 masing-masing pelrtanyaan melndapatkan rata-rata skolr yang tinggi. Akse ls ge lo lgrafis diukur 

de lngan jarak, lama pelrjalanan, je lnis transpolrtasi dan atau hambatan fisik lain yang dapat me lnghalangi se lse lo lrang untuk 

me lndapat layanan kelse lhatan. Akse ls e lko lnolmi be lrkaitan delngan kelmampuan melmbayar biaya layanan kelse lhatan. 

Akse ls so lsial atau budaya belrkaitan delngan dapat ditelrima atau tidak layaknya layanan kelse lhatan itu selcara so lsial atau 

nilai budaya, kelpelrcayaan dan pelrilaku. Aksels o lrganisasi adalah se ljauh mana layanan ke lse lhatan itu diukur agar 

me lmbelri ke lmudahan kelpada pasie ln [31]. 

IV. SIMPULAN 

Be lrdasarkan hasil pelne llitian dalam pelnilaian dimelnsi untuk pe lningkatan kualitas layanan di Rumah Sakit Aisyiyah 

Siti Fatimah Tulangan delngan me lnggunakan melto lde l Te lchniquel fo lr Order Preference by Similarity to Ide lal So llutioln 

(TOlPSIS) te lrdapat 7 dimelnsi kualitas layanan delngan masing-masing skolr se lbagai belrikut :  

Hasil dime lnsi tangible ls (be lrwujud / nyata) didapatkan skolr 52,80% dikatelgolri cukup puas, dari hasil dime lnsi 

re lliability (kehandalan) didapatkan skolr 64,06% dikatelgolri puas, dari hasil dime lnsi re lspo lnsive lne lss (ketanggapan) 

didapatkan skolr 78,00% dikatelgolri puas, dari hasil dimelnsi e lmpathy (empati) didapatkan sko lr 64,33% dikatelgolri puas, 

dari hasil dimelnsi co lmpelte lnce l (kompeten) didapatkan skolr 76,84% dikate lgolri puas, dari hasil dime lnsi co lmmunicatioln 

(komunikasi) didapatkan skolr 78,00% dikatelgo lri puas, dari hasil dimelnsi accelss (akses) didapatkan skolr 65,39% 

dikate lgolri puas. Pada pelne llitian ini dinyatakan bahwa se lluruh dimelnsi kualitas layanan dikate lgolrikan puas, hanya 

pada dimelnsi tangiblels (berwujud / nyata) delngan skor terendah dikatelgolri cukup puas. Olle lh karelna itu, diharapkan 

pihak rumah sakit dapat melningkatkan bukti fisik/nyata yang ada saat ini telrutama fasilitas tambahan se lpelrti kolran, 

majalah, mainan untuk anak, te lmpat duduk yang melncukupi dan telle lvisi yang bisa dimanfaatkan selbagai hiburan 

pasie ln agar me lrasa le lbih nyaman dan tidak bolsan saat me lnunggu antrian untuk melningkatkan kualitas layanan di 

Te lmpat Pe lndaftaran Pasie ln Rawat Jalan Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan. 
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