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62 Halaman, 5 Bab,  11 Lampiran 

ABSTRAK 

Latar Belakang: Penelitian ini bertujuan untuk menggambarkan peran komunikasi verbal dan non-

verbal petugas pendaftaran rawat jalan terhadap tingat kepuasan pasien di Rumah Sakit Umum 

Prasetya Bunda Kota Tasikmalaya. Kendala yang ditemukan meliputi kurangnya kepekaan petugas. 

Untuk mengatasi kendala tersebut, diperlukan pelatihan komunikasi bagi petugas yaitu pelatihan 

service excellence untuk meningkatkan pelayananan prima. 

Metodologi Penelitian: Jenis penelitian kualitatif dengan desain deskriptif. Teknik pengumpulan 

data dengan wawancara dan lembar observasi tentang komunikasi verbal dan non-verbal serta 

kepuasan pasien dalam pelayanan di rawat jalan dengan subjek penelitian 1 informan kunci kepala 

rekam medis RSU Prasetya Bunda, 3 informan utama pasien yang sedang berobat jalan, dan 1 

informan tambahan/ pendukung yaitu petugas pendaftaran rawat jalan. RSU Prasetya Bunda. 

Hasil Penelitian : Hasil wawancara dan observasi menunjukkan bahwa proses pendaftaran rawat 

jalan di RSU Prasetya Bunda secara verbal petugas menyampaikan informasi secara jelas, sopan, 

dan ramah. Komunikasi non-verbal seperti senyuman, kontak mata, dan penampilan rapi turut 

menciptakan kenyamanan bagi pasien. Sebagian besar pasien merasa puas, meskipun ada saran agar 

kepekaan petugas terhadap kondisi pasien lebih ditingkatkan, terutama dalam menghadapi pasien 

yang belum memahami prosedur. 

Kesimpulan : Petugas pendaftaran di RSU Prasetya Bunda telah menerapkan komunikasi verbal 

dan non-verbal secara efektif, ditandai dengan penyampaian informasi yang ramah, jelas, serta sikap 

sopan dan profesional. Pasien merasa puas dengan pelayanan yang cepat, responsif, dan memberi 

kenyamanan. Meski begitu, peningkatan kepekaan petugas terhadap kondisi pasien tetap diperlukan 

untuk menjaga kualitas pelayanan secara menyeluruh. 

Kata Kunci: Kepuasan pasien, komunikasi non-verbal, komunikasi verbal, pendaftaran rawat jalan, 

pelayanan kesehatan.  
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ABSTRACT 

Background: This study aims to describe the role of verbal and non-verbal communication of 

outpatient registration officers on the level of patient satisfaction at Prasetya Bunda General 

Hospital, Tasikmalaya City. The obstacles found include the lack of sensitivity of officers. To 

overcome these obstacles, communication training is needed for officers, namely service excellence 

training to improve excellent service.. 

Research Methodology: Qualitative research type with descriptive design. Data collection 

techniques using interviews and observation sheets on verbal and non-verbal communication and 

patient satisfaction in outpatient services with research subjects of 1 key informant, the head of 

medical records at Prasetya Bunda Hospital, 3 main informants of patients undergoing outpatient 

treatment, and 1 additional/supporting informant, namely the outpatient registration officer. 

Prasetya Bunda Hospital.. 

Research Results: The results of interviews and observations show that the outpatient registration 

process at RSU Prasetya Bunda verbally, officers convey information clearly, politely, and friendly. 

Non-verbal communication such as smiling, eye contact, and neat appearance also create comfort 

for patients. Most patients feel satisfied, although there are suggestions that the sensitivity of officers 

to the patient's condition be improved, especially in dealing with patients who do not understand 

the procedure. 

Conclusion: The registration officers at RSU Prasetya Bunda have implemented verbal and non-

verbal communication effectively, characterized by the delivery of information in a friendly, clear 

manner, and a polite and professional attitude. Patients are satisfied with the fast, responsive, and 

comfortable service. However, increasing the sensitivity of officers to patient conditions is still 

needed to maintain the overall quality of service. 

Keywords: Patient satisfaction, non-verbal communication, verbal communication, outpatient 

registration, health services. 
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