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Abstract 

 

The outpatient registration site is the leading service unit for each health center. 

Patient registration services must be able to include important information regarding 

patient social data. The place of registration of outpatients at the Karangploso Health 

Center in Malang has several problems, namely, patients do not bring identity cards, 

patients who are elderly and do not have families, so that the old officer to serve the 

patient. The purpose of this study is to evaluate the quality of service at the outpatient 

registration site at the Karangploso Health Center in Malang using 3 parts of service quality 

measurement, namely Input, Process, Output, and includes the theory of the dimensions of 

Tangibles, Realibility, Responsive, Assurance, and Empathy. The research method used is 

descriptive research with a qualitative approach. Data collection techniques are carried 

out by interviews, observations, and documentation. Based on the results of observations and 

research, it is said that the evaluation of the quality of patient services in outpatient 

registration is not fully effective. This is due to the theory of the dimensions of Tangibles, 

Realism, Responsiveness, and Empathy which causes the lack of consistency of officers in 

providing services to patients. 
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Abstrak 

 

Tempat pendaftaran pasien rawat jalan merupakan unit pelayanan terdepan bagi 

setiap puskesmas. Pelayanan pendaftaran pasien harus mampu mencakup informasi penting 

mengenai data sosial pasien. Tempat pendaftaran pasien rawat jalan di Puskesmas 

Karangploso Malang terdapat beberapa permasalahan yaitu, pasien tidak membawa kartu 

identitas, pasien yang sudah lanjut usia dan tidak mempunyai keluarga sehingga membuat 

petugas lama untuk melayani pasien tersebut. Tujuan penelitian ini adalah mengevaluasi 

mutu pelayanan di tempat pendaftaran pasien rawat jalan di Puskesmas Karangploso Malang 

menggunakan 3 bagian pengukuran mutu pelayanan yaitu Input, Proses, Output, serta 

meliputi teori dimensi Tangibles, Reliability, Responsive, Assurance, Empathy. Metode 

penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Teknik 

pengambilan data dilakukan dengan wawancara, observasi, dan dokumentasi. Berdasarkan 

hasil observasi dan penelitian yang didapatkan bahwa evaluasi mutu pelayanan pasien di 

pendaftaran rawat jalan dikatakan belum sepenuhnya efektif. Hal tersebut dikarenakan pada 

teori dimensi Tangibles, Reliability, Responsive, dan Empathy yang menyebabkan kurang 

konsistennya petugas dalam memberikan pelayanan kepada pasien. 

 

Kata Kunci: Evaluasi, Mutu Pelayanan, Pendaftaran Pasien Rawat Jalan 
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1. PENDAHULUAN 

Menurut Worthen dan Sanders (1973) 

dalam Arikunto (2010:1) evaluasi 

merupakan kegiatan mencari informasi 

yang bermanfaat dalam menilai 

keberadaan suatu program, produksi, 

prosedur serta alternatif strategi yang 

diajukan untuk mencapai tujuan yang 

telah ditentukan. 

Menurut Ruly dan Nurul (2020) 

Evaluasi terhadap mutu pelayanan pasien 

adalah suatu proses penting untuk 

memastikan bahwa pelayanan kesehatan 

yang diberikan kepada pasien mencapai 

standar yang diinginkan. Seiring dengan 

perkembangan teknologi dan pengetahuan 

medis, harapan masyarakat terhadap mutu 

pelayanan kesehatan juga meningkat. Hal 

ini mendorong institusi kesehatan untuk 

terus meningkatkan mutu layanan yang 

mereka berikan. 

Evaluasi mutu pelayanan pasien juga 

melibatkan penekanan pada pencegahan 

penyakit dan manajemen risiko untuk 

mengurangi kejadian yang tidak 

diinginkan dan meningkatkan ke-

selamatan pasien. Teknologi informasi, 

termasuk sistem rekam medis elektronik 

(EHR) dan analisis data, memainkan 

peran penting dalam evaluasi mutu 

pelayanan pasien. Daltal elektronik 

memungkinka ln institusi kesehaltaln untuk 

mela lcalk kinerjal merekal secalral lebih 

efisien da ln mengidentifikalsi alreal-alreal di 

ma lnal perba lika ln mutu diperluka ln. 

Mutu pela lya lna ln ya lng berkua llita ls 

merupalka ln ha ll ya lng salngalt penting da lla lm 

berbalga li bida lng, terutalmal da lla lm industri 

la lya lna ln Seperti pendidikaln, kesehaltaln, 

perhotela ln, da ln la linnyal. Beberalpa l 

penelitia ln tela lh membuktika ln ba lhwa l 

kua llita ls pela lya lna ln ruma lh salkit sa lngalt 

mempengalruhi kepua lsa ln palsien. Mutu 

pela lya lna ln kesehaltaln ya lng berkua llita ls juga l 

merupalka ln falktor kunci da lla lm 

meningkaltkaln kesehaltaln da ln keseja lhterala ln 

palsien. Pela lya lna ln ya lng ba lik tidalk ha lnya l 

mencalkup alspek pengobaltaln, tetalpi juga l 

alspek kenya lma lna ln, kea lma lna ln, da ln 

penga lla lma ln pa lsien secalral keseluruha ln. 

Paldal Puskesmals Kalra lngploso Ma lla lng 

paldal tempalt penda lftalra ln ralwalt ja lla ln 

wa llalupun suda lh RME na lmun malsih alda l 

kenda llal ya lng terkaldalng terjaldi, kenda lla l 

tersebut berupal ba lnya lk ya lng tidalk 

membalwa l kalrtu identitals, petugals belum 

konsisten dallalm memberikaln pelalyalnaln 

kepaldal setialp palsien. 

Eva llualsi terhaldalp mutu pela lya lna ln 

alda lla lh proses ya lng penting da lla lm 

mema lstika ln ba lhwal la lya lna ln ya lng 

disedia lka ln oleh sualtu orgalnisa lsi altalu 

lembalgal memenuhi sta lndalr ya lng 

dihalralpka ln daln memualska ln kebutuha ln 

penggunal altalu pelalngga lnnya l. Eva llualsi 

terhaldalp mutu pela lya lna ln jugal merupalkaln 
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alspek krusia ll da lla lm menjalgal kua llita ls 

la lya lna ln ya lng disedialka ln oleh orgalnisa lsi 

altalu lembalgal. Pentingnyal eva llua lsi 

terhaldalp mutu pela lya lna ln tidalk bisa l 

dia lba lika ln kalrenal memiliki da lmpalk ya lng 

signifika ln terhaldalp kepualsa ln pela lngga ln, 

efisiensi operalsiona ll, kepaltuha ln terhaldalp 

regula lsi, reputalsi orgalnisa lsi, inova lsi, da ln 

mitiga lsi risiko. 

Berdalsalrka ln survei alwa ll menurut 

peneliti di tempalt penda lfta lra ln palsien 

ralwalt ja lla ln Puskesmals Kalra lngloso 

Ma lla lng terdalpalt saltu ma lsa lla lh ya lng pa lling 

ba lnyalk terjaldi ya litu, palsien ya lng tidalk 

memba lwal kalrtu identitals sehingga l 

terkaldalng la lmal untuk melalkuka ln proses 

penda lftalraln. Petugals belum konsisten 

dallalm memberikaln pelalyalnaln kepalda l 

setialp palsien. 

Sela lmal ini suda lh tersedia l Stalndalr 

Operalsiona ll Prosedur (SOP) tentalng 

penda lftalra ln ya lng berlalku di Puskesma ls 

Kalralngploso Ma lla lng. Oleh kalrena l itu 

peneliti bermalksud menila li kegialtaln 

pela lya lna ln da lla lm penerimala ln palsien, 

sehinggal judul penelitia ln ini alda lla lh 

“Eva llua lsi Mutu Pelalyalnaln Palsien Di 

Tempalt Penda lftalraln Ralwalt Ja lla ln Di 

Puskesma ls Ka lralngploso Ma lla lng”. 

2. TINJALUALN PUSTALKAL 

Mutu balralng altalu ja lsal dalpalt kital 

definisika ln sebalga li keseluruha ln 

kalralkteristik balra lng altalu ja lsal ya lng 

menunjukka ln kemalmpualnnyal da lla lm 

memua lska ln kebutuha ln konsumen, ba lik 

berupal kebutuha ln ya lng dinyaltalkaln 

malupun kebutuha ln ya lng tersiralt (Imba llo, 

2013). 

Menurut ALzwalr (1996) menjela lska ln, 

“paldal dalsalrnyal mutu pela lya lna ln kesehaltaln 

alda lla lh untuk memenuhi kebutuhaln palral 

pemalka li ja lsal pela lya lna ln kesehaltaln, ya lng 

alpalbilal berha lsil dipenuhi malkal alka ln dalpalt 

menimbulka ln ralsal puals terhaldalp 

pela lya lna ln kesehaltaln ya lng di 

selenggalralka ln”. 

Menurut Lori Di Prete Brown, ya lng 

dikutip oleh Djoko Wijoyo (2008) dalla lm 

Elisa lbeth daln Enda lng aldal 8 dimensi mutu 

pela lya lna ln, ya litu: 

a. Kompetensi Teknis 

b. ALkses terhaldalp pela lya lna ln 

c. Efektivita ls 

d. Efisiensi 

e. Kontinuitals 

f. Kea lma lna ln 

g. Hubunga ln alntalr ma lnusial 

h. Kenya lma lna ln 

Kuallitals pelalyalnaln aldallalh sualtu 

bentuk penilalialn konsumen terhaldalp 

tingkalt pelalyalnaln yalng diterimal dengaln 

tingkalt lalyalnaln ya lng dihalralpka ln. 

Seda lngka ln menurut Tjiptono daln Cha lndra l 

(2011), kua llitals pela lya lna ln alda lla lh tolalk 

ukur seberalpal ba lik tingkalt la lya lna ln ya lng 
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diberika ln da ln ma lmpu sesua li denga ln 

halralpaln pela lngga ln. 

Palralsuralma l, et. all da lla lm Tjiptono daln 

Cha lndral (2011) kua llitals pela lya lna ln jalsa l 

memiliki lima l dimensi pengukura ln ya litu 

bukti fisik (talngibles), kealnda lla ln 

(relialbility), da lyal talnggalp (responsive), 

ja lmina ln (A Lssuralnce), daln empalti 

(empalthy).  

a. Hubungaln bukti fisik (Talngibles) 

Bukti nyaltal kua llita ls pela lya lna ln ya lng 

diberikaln oleh perusalhalaln terlihalt dalri 

pena lmpila ln daln kema lmpua ln salralnal da ln 

pralsalralnal fisik perusalhala ln. Bukti fisik 

meliputi falsilita ls, perlengkalpa ln, pegalwa li 

hinggal salra lnal komunikalsi. Persepsi 

pela lngga ln dalpalt dipengalruhi oleh bukti 

fisik ya lng ba lik. ALspek ini jugal merupalka ln 

sa lla lh saltu sumber yalng mempengalruhi 

halralpaln pela lnggaln. Denga ln bukti fisik 

ya lng ba lik malkal halralpa ln pela lngga ln 

menjaldi lebih tinggi, dalpa lt memenuhi 

kebutuha ln pela lngga ln da ln memberika ln 

kepua lsa ln kepaldal pela lngga ln (Zeitha lml, 

2013). 

b. Hubungaln kealnda llaln (Relialbility) 

Kealndallaln (relialbility) yalitu 

kemalmpualn perusalhalaln untuk 

melalksalnalkaln jalsal sesuali dengaln alpal yalng 

telalh dijalnjikaln dengaln alndall daln alkuralt. 

Kinerjal halrus sesuali dengaln halralpaln 

pelalnggaln yalng beralrti ketepaltaln walktu, 

pelalyalnaln yalng sa lmal untuk semua l 

pela lngga ln talnpal kesa lla lha ln, sikalp ya lng 

simpalt ik, daln denga ln alkura lsi. Pentingnya l 

dimensi ini alda lla lh kepualsa ln konsumen 

alka ln menurun bilal jalsal ya lng diberika ln 

tidalk sesuali denga ln ya lng dija lnjika ln.  

Semalkin balik persepsi terhaldalp kealnda lla ln 

perusa lha la ln malkal kepua lsa ln pelalngga ln 

alka ln semalkin tinggi, sela lnjutnyal jika l 

persepsi terhalda lp kealnda lla ln buruk malka l 

kepua lsa ln pela lngga ln jugal alka ln semalkin 

renda lh. (ALpriya lni da ln Sunalrti (2017)). 

c. Hubungaln dalyal talnggalp (Responsive) 

Dalyal Talnggalp (Responsive) ya litu 

kemalmpualn perusalhalaln yalng dilalkukaln 

lalngsung oleh kalryalwaln untuk 

memberikaln pelalyalnaln dengaln cepalt daln 

talnggalp. Dalyal talnggalp dalpalt 

menumbuhkaln persepsi yalng positif 

terhaldalp kuallitals jalsal yalng diberikaln. 

Dimensi ini menekalnkaln paldal perhaltialn 

daln kecepaltaln kalryalwaln yalng terlibalt 

untuk menalnggalpi permintalaln, 

pertalnyalaln, daln keluhaln pelalnggaln. 

(Salsongko daln Subalgio (2013)). 

d. Hubungaln jalminaln (A Lssuralnce) 

Jalmina ln (ALssuralnce) aldallalh 

pengetalhualn daln perilalku kalryalwaln untuk 

membalngun kepercalyalaln daln keyalkinaln 

paldal diri pelalnggaln dallalm mengkonsumsi 

jalsal yalng ditalwalrkaln. Jikal perusalhalaln 

menjalmin kealmalnaln pelalnggaln, malka l 

pelalnggaln alkaln meralsal almaln da ln tidalk 

aldal keralgualn lalgi untuk memalkali 
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produk/lalyalnaln perusalhalaln. Seballiknya l 

jikal tidalk aldal jalminaln kealma lnaln, 

pelalnggaln alkaln meralsal wals-wals. 

Keinginaln pelalnggaln alkaln jalmina ln yalng 

dalpalt dipenuhi oleh perusalhala ln dalpalt 

menimbulkaln peralsalaln puals. 

(Suryaldhalrmal daln Nurcalhyal (2015). 

e. Hubungaln empalti (Empalthy) 

 Kepekalaln alkaln kebutuhaln pela lnggaln, 

sertal kemalmpualn untuk memberika ln 

perhaltialn secalral individu terhalda lp 

pelalnggaln merupalkaln bentuk dalri empalti. 

Pelalnggaln alkaln meralsal puals jika l 

diperhaltikaln oleh perusalhalaln, keluhaln-

keluhalnnya l ditalnggalpi daln mendalpaltka ln 

komunikalsi dual alralh yalng balik dalri 

perusalhalaln. (Salsongko daln Subalgio 

(2013)). 

Menurut Worthen daln Salnders (1973) 

dallalm ALrikunto (2010:1) evallualsi 

merupalkaln kegialtaln mencalri informalsi yalng 

bermalnfalalt dallalm menilali keberaldalaln sualtu 

progralm, produksi, prosedur, sertal 

allternaltive straltegi yalng dialjukaln untuk 

mencalpali tujualn yalng telalh ditentukaln. 

Evallualsi merupalkaln sualtu usalhal untuk 

mengukur daln sumber nilali secalral objektif 

dalri pencalpalialn halsil-halsil yalng 

direncalnalkaln sebelumnyal, dimalnal halsil 

evallualsi tersebut dimalksudkaln menjaldi 

umpaln balik untuk perencalnalaln yalng alkaln 

dilalkukaln di depaln. Dallalm hall ini 

menitikberaltkaln kaljialn evallualsi dalri segi 

malnaljemen, dimalnal evallualsi itu merupalkaln 

sallalh saltu fungsi altalu unsur malnaljemen 

yalng isinyal aldallalh untuk perbalikaln fungsi 

altalu sosiall malnaljemen lalinnyal yalitu 

perencalnalaln 

Evallualsi berusalhal mengidentifikalsi 

mengenali alpal sebenalrnyal yalng terjaldi paldal 

pelalksalnalaln altalu peneralpaln progralm. 

Dallalm konteks ini dalpalt dialrtikaln sebalgali 

proses penilalialn terhaldalp pentingnyal sualtu 

pelalyalnaln sosiall.  

Penelitialn ini dibualt dengaln calral 

membalndingkaln berbalgali bukti yalng 

berkalitaln dengaln progralm yalng telalh sesuali 

dengaln kriterial yalng ditetalpkaln daln 

balgalimalnal sehalrusnyal progralm tersebut 

halrus dibualt daln di implementalsi kaln 

tingkalt pencalpalialn tujualn, mengukur 

dalmpalk lalngsung yalng terjaldi paldal 

kelompok salsalraln, mengetalhui daln 

mengalnallisal konsekuensi lalin yalng 

mungkin terjaldi di lualr sosiall.  

Fungsi evallualsi dallalm proses 

pengembalngaln altalu penilalialn sualtu progralm 

berfungsi untuk (Dalryalnto, 2012): 

a. Perbalikaln progralm 

b. Pertalnggung jalwalbaln kepalda l 

pemerintalh daln malsyalralkalt 

c. Penentualn tindalk lalnjut halsil 

pengemba lngaln 

Menurut Supriyalnto (1988) tujualn 

evallualsi aldallalh: 
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a. Memperbaliki pelalksalnala ln daln 

perencalnalaln kemballi sualtu progralm. 

b. Sebalgali allalt untuk memperba liki 

kebijalksalnalaln perencalnalaln daln 

pelalksalnala ln progralm yalng alkaln 

daltalng. 

c. Sebalgali allalt untuk memperba liki 

allokalsi sumber dalnal daln sumber dalya l 

malnaljemen salalt ini sertal di malsa l 

mendaltalng. 

 Pengukuraln merupalkaln konsep sentrall 

dallalm peningka ltaln mutu. Dengaln 

pengukuraln alkaln ter-galmbalrkaln alpal yalng 

sebenalrnyal sedalng dilalkukaln salralna l 

pelalya lnaln kesehaltaln daln membalndingkaln 

nyal dengaln talrget sesungguhnyal altalu 

halralpaln tertentu dengaln tujualn untuk 

mengidentifikalsi kesempaltaln untuk 

aldalnyal peningkaltaln mutu (Shalw, 2003). 

Menurut Donalbedialn (1986), evallualsi 

mutu pelalyalnaln da lpalt diukur dengaln 

menggunalka ln tigal balgialn, yalitu: 

a. Input aldallalh sega llal sumber dalyal yalng 

diperlukaln untuk melalksalnalkaln 

kegialtaln seperti tenalgal, dalnal, obalt, 

falsilitals perallaltaln teknologi, 

orgalnisalsi, daln informalsi. 

b. Proses aldallalh interalksi professionall 

alntalral pemberi lalya lnaln dengaln 

konsumen. Daln setialp Tindalkaln 

pelalya lnaln halrus selallu mem-

pertimbalngkaln nilali yalng dialnut paldal 

diri palsien. 

c. Output aldallalh halsil pelalyalnaln 

kesehaltaln berupal perubalhaln yalng 

terjaldi paldal konsumen termalsuk 

kepualsaln dalri konsumen. 

3. METODE PENELITIALN 

Paldal penelitialn ini menggunalkaln jenis 

deskriptif denga ln pendekaltaln kuallitaltif. 

Penelitialn ini dilalkukaln paldal UPT 

Puskesmals Kalralngploso bertempalt di 

Jallaln Palnglimal Sudirmaln Nomor 65, 

Kalralngploso. Girimoyo, Kecalmaltaln 

Kalralngploso, Kalbupalten Mallalng, Jalwa l 

Timur 65152. Penelitialn ini dilalkukaln 

talnggall 22 ALpril 2024 hinggal 27 ALpril 

2024. 

Fokus penelitialn rumusaln malsallalh 

yalitu “Balgalimalnal evallualsi mutu 

pelalya lnaln di tempalt pendalftalraln palsien 

ralwalt jallaln di puskesma ls Kalralngploso 

Mallalng” sebalgali berikut: Input, Proses, 

Output. Sertal meliputi teori Dimensi: 

Talngible (bukti fisik), kealndallaln 

(Relialbility), dalyal talnggalp (responsive), 

jalminaln (alssuralnce), empalti (empalthy). 

Informaln paldal penelitialn ini aldallalh 

3 oralng palsien di unit pendalftalraln ralwalt 

jallaln di UPT Puskesmals Kalralngploso 

Mallalng. Metode pengumpula ln daltal ya litu 

walwalncalral, observalsi, daln dokumentalsi. 

Kea lbsalha ln daltal dilalkukaln untuk 

membuktikaln alpalkalh penelitialn yalng 

dilalkukaln benalr-benalr merupalkaln 
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penelitialn ilmialh sekalligus untuk menguji 

daltal yalng diperoleh. 

Uji kealbsalhaln daltal yalng diguna lkaln yalitu 

credibility (vallidalsi internall), 

tralnsferalbility (vallidalsi eksternall), 

dependalbility daln confirma lbility. ALlur 

kegialtaln a lnallisis daltal menggunalkaln teori 

Miles daln Hubermaln dallalm Sugiyono 

(2019). 

4. HALSIL DALN PEMBALHALSALN 

Dalla lm halsil penelitialn ini, Peneliti 

melalkukaln pengumpulaln daltal denga ln 

menggunalka ln observalsi daln walwalncalra l 

dengaln calral mengalmalti balgia ln 

pendalftalraln palsien ralwalt ja llaln da ln 

melalkukaln talnyal jalwalb kepaldal 3 palsien 

sebalgali nalralsumber dengaln mengalcu palda l 

3 balgialn pengukuraln evallualsi mutu 

pelalya lnaln, sebalgali berikut: 

a. Evallualsi mutu pelalyalnaln dalri segi 

(Input)  

Input aldallalh segalla l sumber dalyal yalng 

diperlukaln untuk melalksalnalkaln kegialtaln 

seperti tenalga l, dalnal yalng diperlukaln 

melalksalnalkaln kegia ltaln seperti tenalgal, 

dalna l, informa lsi, daln falsilitals. Evallualsi 

mutu pelalyalnaln dalri segi Input meliputi 

teori dimensi Talngibles. Di pendalftalraln 

ralwalt jalla ln dikaltalkaln balhwal palda l 

pendalftalraln palsien daln ketersedialaln 

tempalt duduk di rualng tunggu belum 

dikaltalkaln balik daln memenuhi stalndalr. 

Hall tersebut dikalrenalkaln kuralngnya l 

ketersedialaln tempalt duduk di rualng 

tunggu sehinggal dalpalt menyebalbkaln 

palsien balnyalk yalng malsih berdiri ketika l 

mengalntri.  

b. Evallualsi mutu pelalyalnaln da lri segi 

(Proses) 

Proses aldallalh interalksi professiona ll 

alntalral pemberi lalya lnaln dengaln konsumen. 

Daln setialp Tindalkaln pelalyalnaln halrus 

selallu mem-pertimbalngkaln nila li yalng 

dialnut paldal diri palsien. Evallualsi mutu 

pelalya lnaln dalri segi Proses meliputi teori 

dimensi relia lbility daln responsive. 

Dalri teori dimensi Responsive, dimalna l 

petugals sudalh memberikaln pelalyalna ln 

yalng balik kepa ldal setialp palsien. Daln dalri 

teori dimensi relialbility belum 

meneralpkaln teori tersebut dikalrenalka ln 

petugals sibuk bermalin halndphone palda l 

salalt aldal palsien.  

c. Evallualsi mutu pelalyalnaln da lri segi 

(Output) 

Output aldallalh halsil pelalyalna ln 

Kesehaltaln berupal perubalhaln yalng terjaldi 

paldal konsumen termalsuk kepualsaln dalri 

konsumen. Evallualsi mutu pelalyalnaln dalri 

segi Output meliputi teori dimensi 

ALssuralnce daln Empalthy. 

Dalri teori dimensi ALssuralnce da ln 

empalthy sudalh dikaltalkaln balik. Hall 

tersebut dikalrenalkaln petugals suda lh 

memberikaln respon yalng balik daln ralma lh 

kepaldal palsien. 
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5. KESIMPULALN DALN SALRALN 

a. Kesimpulaln 

Berdalsalrkaln halsil daln pembalhalsaln 

dalri penelitialn ya lng telalh dilalkukaln di 

Puskesmals Kalralngploso Mallalng, malka l 

dalpalt disimpulkaln balhwal: 

 Evallualsi mutu pelalyalnaln ralwalt jallaln di 

Puskesmals Kalralngploso Mallalng palda l 

balgialn Input terdalpalt teori dimensi 

yalitu meliputi teori Talngibles. 

Talngibles yalng aldal di Puskesmals 

Kalralngploso Mallalng, belum dikaltalkaln 

konsisten. Hall tersebut dikalrenalkaln 

kuralngnyal ketersedialaln tempalt duduk 

di rualng tunggu, sehingga l 

menyeba lbkaln palsien berdiri ketika l 

menunggu alntrialn. 

 Evallualsi mutu pelalyalnaln ralwalt jallaln di 

Puskesmals Kalralngploso Mallalng palda l 

balgialn Proses terdalpalt teori dimensi 

Relialbility daln Responsive.  

o Dalri teori Relialbility yalng aldal di 

Puskesmals Kalralngploso Mallalng 

di tempalt pendalftalraln palsien, be-

beralpal palsien menga ltalkaln balhwal 

petugals sudalh halndall daln 

konsisten dallalm memberikaln 

pelalya lnaln kepaldal setialp palsien. 

Nalmun aldal salla lh saltu palsien yalng 

mengaltalkaln belum konsisten. 

o Dalri teori Responsive yalng aldal di 

Puskesmals Kalralngploso Mallalng 

di tempa lt pendalftalraln palsien, 

balhwal petugals sudalh memberikaln 

respon yalng balik kepaldal palsien. 

 Evallualsi mutu pelalyalnaln ralwalt 

jallaln di Puskesma ls Kalralngploso 

Mallalng paldal balgialn Output 

terdalpalt teori dimensi ya litu 

A Lssuralnce daln empalthy. 

o Dalri teori A Lssuralnce ya lng aldal 

di Puskesmals Kalralngploso 

Mallalng paldal tempa lt 

pendalftalraln palsien dikaltalkaln 

balik daln menimbulkaln 

talnggalpaln ya lng positif dalri 

palsien. Dalri teori dimensi 

empalthy yalng aldal di 

Puskesmals Kalralngploso 

Mallalng paldal tempa lt 

pendalftalraln palsien sudalh 

menimbulkaln talnggalpaln yalng 

positif da lri palsien. 

b. Salraln  

Berdalsalrkaln halsil penelitialn yalng telalh 

dilalkukaln mengenali evallualsi mutu 

pelalya lnaln di tempalt pen-dalftalraln ralwalt 

jallaln di Puskesmals Kalralngploso Mallalng, 

sebaliknyal: 

 Paldal evallualsi mutu pelalyalna ln dalri segi 

Input dalpalt diliha lt dalri dimensi 

Talngibles terkalit keter-sedialaln tempalt 

duduk di rualng tunggu. Dihalralpkaln 

untuk menalmbalh falsilitals tempalt 

duduk sehinggal tidalk aldal lalgi palsien 

yalng menunggu alntrialn salmbil berdiri. 



8 

 

 Paldal evallualsi mutu pelalyalna ln dalri segi 

Proses dalpalt dilihalt dalri dimensi 

Relialbility terkalit ke konsistenaln palda l 

salalt walktu pelalya lnaln. Dihalralpkaln 

petugals tidalk terlallu balnyalk bermalin 

halndphone ketikal aldal palsien. 
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