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Salah satu sarana pelayanan kesehatan adalah rumah sakit. Rumah sakit 
dituntut memberikan pelayanan berkualitas guna memberikan kepuasan 
pasien. Kepuasan erat kaitannya dengan harapan dan kenyataan pelayanan 
yang diberikan. Untuk itu perlu adanya  pengukuran kepuasan. Hasil observasi 
awal penyebab ketidak puasan pasien pada pelayanan petugas pendaftaran 
rawat jalan yaitu  masih menunggu lama dan keramahan petugas yang kurang. 
Tujuan dilakukannya penelitian adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan 
pasien pada pelayanan pendaftaran rawat jalan di Rumah Sakit X. 
Penelitian ini menggunakan metode deskriptif analitik. Hasil dari penelitian 
diketahui kepuasan pasien berdasarkan faktor produk atau hasil jasa evaluasi 
sebesar 70%,dimana kekurangannya terdapat pada  aspek kurang nyamannya 
ruang tunggu, tidak adanya petunjuk tentang alur pelayanan rawat jalan dan 
tidak adanya petunjuk persyaratan untuk pasien BPJS. Kepuasan pasien dilihat 
dari faktor kualitas pelayanan sebesar 71%, kekurangan ada pada petugas 
pendaftaran membiarkan pasien menunggu lama dengan bersikap acuh 
terhadap antrian pasien dan yang terakhir kepuasan pasien dilihat dari faktor 
emosional didapatkan hasil sebesar 69%, kekurangannya ada pada aspek 
petugas selalu memberikan pelayanan dengan tersenyum dan ramah. 
Saran yang dapat diberikan antara lain menambah sumber daya manusia 
dibagian pengecekan kelengkapan BPJS,  memasang informasi tentang alur 
pelayanan pasien rawat jalan dan petunjuk persyaratan pasien BPJS, 
menambah jumlah bangku tunggu dan mempertegas pekerjaan pokok petugas 
pendaftaran. 
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