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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of hospital administration services on the community
satisfaction index in hospitals. Several previous studies have shown that the quality of administrative
services and health services greatly affects patient satisfaction in hospitals. Therefore, this study
focuses on hospital administration services and how it affects the community satisfaction index. The
research method used was a survey with questionnaires given to patients in hospitals. The data
obtained were then analyzed using regression techniques to determine the effect of administrative
service variables on the community satisfaction index. The results showed that hospital administration
services had a significant influence on the community satisfaction index in the hospital. This shows
that good administrative services can increase patient satisfaction in the hospital. Therefore, hospitals
need to pay attention to the quality of their administrative services to increase patient satisfaction and
improve the hospital's reputation in the community.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh pelayanan administrasi rumah sakit terhadap
indeks kepuasan masyarakat di rumah sakit. Beberapa penelitian sebelumnya telah menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan administrasi dan pelayanan kesehatan sangat mempengaruhi kepuasan
pasien di rumah sakit. Oleh karena itu, penelitian ini fokus pada pelayanan administrasi rumah sakit
dan bagaimana hal itu mempengaruhi indeks kepuasan masyarakat. Metode penelitian yang digunakan
adalah survei dengan kuesioner yang diberikan kepada pasien di rumah sakit. Data yang diperoleh
kemudian dianalisis menggunakan teknik regresi untuk mengetahui pengaruh variabel pelayanan
administrasi terhadap indeks kepuasan masyarakat. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan
administrasi rumah sakit memiliki pengaruh yang signifikan terhadap indeks kepuasan masyarakat di
rumah sakit. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan administrasi yang baik dapat meningkatkan
kepuasan pasien di rumah sakit. Oleh karena itu, rumah sakit perlu memperhatikan kualitas pelayanan
administrasi mereka untuk meningkatkan kepuasan pasien dan meningkatkan reputasi rumah sakit di
masyarakat.
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PENDAHULUAN

Kualitas pelayanan yang
komprehensif dibutuhkan oleh seluruh
masyarakat sehingga dapat menurunkan
risiko  terjadinya  kelalaian  dalam
pelayanan dan  meningkatkan  Usia
Harapan Hidup masyarakat (WHO, 2018).
Kualitas pelayanan kesehatan sebagai
investasi dalam  peningkatan angka
kunjungan yang berhungan positif dengan
Indeks Kepuasan Masyarakat di fasilitas
pelayanan kesehatan seperti Rumah Sakit
(Alfiyani et al., 2023). Persyaratan Rumah
sakit sebagai penyedia jasa kesehatan
harus mampu memberikan pelayanan
terbaik sesuai dengan kepuasan pasien.
Salah satu indikator kepuasan pasien
adalah indeks kepuasan masyarakat (IKM)
yang dapat diukur melalui survei
kepuasan pasien . Salah satu faktor yang
mempengaruhi IKM adalah pelayanan
administrasi  rumah  sakit  (Yakob,
Kamariah and Muttaqin, 2022). Pengaruh
manajemen pelayanan administrasi rumah
sakit  terhadap indeks  kepuasan
masyarakat dapat dijelaskan melalui
beberapa faktor yang mempengaruhi
kepuasan pasien (Maesaroh et al., 2022).
Berikut adalah latar belakang pengaruh
manajemen pelayanan administrasi rumah
sakit  terhadap indeks kepuasan
masyarakat adalah (1) kualitas pelayanan

administrasi, hasil penelitian
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menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
administrasi  rumah  sakit  memiliki
pengaruh signifikan terhadap kepuasan
pasien. Pelayanan administrasi yang baik,
seperti proses pendaftaran yang cepat dan
efisien, pengelolaan data pasien yang
akurat, dan komunikasi yang jelas, dapat
meningkatkan
(Mosadeghrad, 2014). (2) kualitas

pelayanan, selain kualitas pelayanan

kepuasan pasien

administrasi, kualitas pelayanan secara
keseluruhan juga berpengaruh terhadap
kepuasan pasien. Pelayanan yang ramah,
profesional, dan responsif terhadap
kebutuhan pasien dapat meningkatkan
kepuasan pasien. (3) fasilitas rumah sakit:
Fasilitas rumah sakit yang baik juga dapat
mempengaruhi kepuasan pasien.
Meskipun tidak secara langsung terkait
dengan manajemen pelayanan
administrasi, fasilitas yang memadai,
seperti ruang tunggu yang nyaman,
peralatan medis yang modern, dan
kebersihan yang terjaga, dapat
memberikan pengalaman positif bagi
pasien dan meningkatkan kepuasan
mereka (Rahim et al., 2021). (4) Citra
rumah sakit: Citra rumah sakit, yang
mencakup reputasi, kepercayaan
masyarakat, dan persepsi pasien terhadap
rumah sakit, juga dapat mempengaruhi
kepuasan pasien. Manajemen pelayanan

administrasi yang baik dapat membantu
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membangun citra rumah sakit yang
positif, yang pada gilirannya dapat
meningkatkan kepuasan pasien (Kaban,
Lubis and Sembiring, 2022). (5)
penggunaan BPJS Kesehatan: Beberapa
penelitian  juga menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan administrasi terhadap
pasien pengguna BPJS Kesehatan dapat
mempengaruhi kepuasan pasien. Hal ini
menunjukkan bahwa manajemen
pelayanan administrasi yang baik dapat
memberikan pengalaman yang lebih baik
bagi pasien yang menggunakan BPJS
Kesehatan, yang pada gilirannya dapat
meningkatkan kepuasan mereka (Raka
Sukawati, 2021). Oleh karena itu, penting
bagi rumah sakit untuk memperhatikan
kualitas pelayanan administrasi agar dapat
meningkatkan IKM. Beberapa penelitian
sebelumnya telah membahas pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pasien di rumah sakit, termasuk di RS
Kota Madiun. Namun, penelitian yang
secara khusus membahas pengaruh
pelayanan administrasi rumah  sakit
terhadap IKM di RS Kota Madiun masih
perlu dilakukan. Dengan demikian peneliti
tertarik untuk mengkaji  “Evektivitas
Pelayanan Administrasi Rumah Sakit
Terhadap Indeks Kepuasan Masyarakat Di
Rumah Sakit Kota Madiun”
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METODE

Design yang digunakan adalah
crossectional, dengan populasi adalah
pasien RS, yang selanjutnya sebagian
digunakan sebagai sampel. Data penelitian
menggunakan data  primer dengan
kuesioner menggunakan Permenpan RB
No 14 tahun 2017. Analisis data
menggunakan regresi logistik dengan

menggunakan program SPSS.

HASIL

Hasil  penelitian  menunjukkan
bahwa ada  efektivitas  pelayanan
administrasi rumah sakit terhadap indeks
kepuasan masyarakat di Rumah Sakit
Kota Madiun.
Efektivitas pelayanan administrasi
rumah sakit terhadap indeks kepuasan
masyarakat di Rumah Sakit Kota
Madiun

Berdasarkan hasil analisis data
menunjukkan bahwa ada efektivitas
pelayanan administrasi rumah  sakit
terhadap indeks kepuasan masyarakat di
Rumah Sakit Kota Madiun diperoleh hasil

sebagai berikut: OR: 4.43, p value 0.001.

PEMBAHASAN

Pelayanan  administrasi  rumah
sakit dapat mempengaruhi  indeks
kepuasan masyarakat di rumah sakit (Al-
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Assaf, 2023). Beberapa hasil penelitian
yang relevan dengan topik ini adalah:

Penelitian mengenai indeks
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
Rumah  Sakit menunjukkan  bahwa
terdapat  hubungan  positif  antara
pelayanan rumah sakit dan indeks
kepuasan  masyarakat (Angeli and
Susilawati, 2023).  Penelitian  lain
mengenai  indeks  kepuasan  pasien
terhadap pelayanan rumah sakit umum
daerah Kabupaten Polewali Mandar juga
menunjukkan hasil yang serupa, Yyaitu
bahwa pelayanan rumah sakit berpengaruh
positif terhadap indeks kepuasan pasien
(Almomani, Al-Ghdabi and Hamdan,
2020).

Pembangunan  dalam  bidang
kesehatan di Rumah Sakit bertujuan untuk
meningkatkan mutu  pelayanan  dan
efisiensi pelayanan rujukan medis serta
meningkatkan ~ dan  mempertahankan
kepuasan pasien (Bombard et al., 2018).
Dari hasil penelitian tersebut, dapat
disimpulkan bahwa
Rumah  Sakit  dapat

pelayanan
administrasi
mempengaruhi indeks kepuasan
masyarakat di Rumah Sakit. Oleh karena
itu, penting bagi rumah sakit untuk
memberikan pelayanan administrasi yang
baik dan memperhatikan kebutuhan pasien
agar dapat meningkatkan indeks kepuasan

masyarakat di rumah sakit. Rumah Sakit,
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Puskesmas, Klinik dan fasilitas kesehatan
lainnya harus dikelola dengan baik dan
mampu menjalankan fungsinya secara
optimal mulai dari sumber daya yang
digunakan, proses pelayanan hingga
kinerja pelayanan. Dengan demikian,
menghasilkan pelayanan kesehatan yang
aman dan berkualitas, serta sesuai dengan

kebutuhan masyarakat.

KESIMPULAN

Hasil dari penelitian
menunjukkan bahwa terdapat efektivitas
pelayanan administrasi rumah  sakit
terhadap indeks kepuasan masyarakat di
Rumah Sakit Kota Madiun. Oleh karena
itu, rumah sakit perlu memperhatikan
kualitas pelayanan administrasi mereka
untuk meningkatkan kepuasan pasien dan
meningkatkan reputasi rumah sakit di

masyarakat.
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