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Hospital administrative services are a critical component influencing 
patients’ perceptions of overall healthcare service quality. Inefficient 
administrative processes, such as long waiting times, inadequate clarity 
of information, suboptimal staff behavior, and insufficient facilities and 
physical environments, may reduce patient satisfaction. RSUD I 
Lagaligo, as a referral hospital in East Luwu Regency, continues to face 
challenges in improving the quality of administrative services, 
particularly during the patient registration stage. This study aims to 
analyze the effects of waiting time, information clarity, administrative 
staff behavior, as well as facilities and physical environment on patient 
satisfaction at RSUD I Lagaligo, Wotu District. The study employed a 
quantitative approach with a cross-sectional design, collecting data 
through questionnaires distributed to patients who received 
administrative services and analyzing the data using multiple linear 
regression. The results indicate that all independent variables 
significantly affect patient satisfaction (p < 0.05), with administrative 
staff behavior emerging as the most dominant factor. Simultaneously, 
these variables make a meaningful contribution to explaining variations 
in patient satisfaction. Therefore, it is recommended that hospital 
management enhance administrative efficiency, improve staff behavior 
and communication quality, and upgrade service facilities and the 
physical environment to increase patient satisfaction. 
 
Pelayanan administrasi rumah sakit merupakan komponen penting 
yang memengaruhi persepsi pasien terhadap mutu pelayanan 
kesehatan secara keseluruhan. Proses administrasi yang kurang 
efisien, seperti waktu tunggu yang lama, kejelasan informasi yang 
rendah, perilaku petugas yang belum optimal, serta fasilitas dan 
lingkungan fisik yang kurang memadai, dapat menurunkan tingkat 
kepuasan pasien. RSUD I Lagaligo sebagai rumah sakit rujukan di 
Kabupaten Luwu Timur masih menghadapi tantangan dalam 
peningkatan kualitas pelayanan administrasi, khususnya pada tahap 
pendaftaran pasien. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 
pengaruh waktu tunggu, kejelasan informasi, perilaku petugas 
administrasi, serta fasilitas dan lingkungan fisik terhadap kepuasan 
pasien di RSUD I Lagaligo Kecamatan Wotu. Penelitian menggunakan 
pendekatan kuantitatif dengan desain cross-sectional, dengan 
pengumpulan data melalui kuesioner kepada pasien yang menerima 
pelayanan administrasi dan dianalisis menggunakan regresi linier 
berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh variabel 
independen berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien (p < 
0,05), dengan perilaku petugas administrasi sebagai faktor paling 
dominan. Secara simultan, variabel-variabel tersebut memberikan 
kontribusi bermakna dalam menjelaskan variasi kepuasan pasien. Oleh 
karena itu, disarankan agar manajemen rumah sakit meningkatkan 
efisiensi administrasi, kualitas perilaku petugas, serta fasilitas dan 
lingkungan pelayanan guna meningkatkan kepuasan pasien.. 
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A.  Pendahuluan  

 Menurut World Health Organization (WHO), pelayanan administrasi rumah 
sakit merupakan salah satu faktor penentu kualitas pelayanan kesehatan karena 
menjadi pintu masuk utama interaksi pasien dengan fasilitas kesehatan. 
Administrasi yang efektif mencakup proses pendaftaran, pengelolaan data pasien, 
dan sistem informasi yang transparan, sehingga dapat memengaruhi kepuasan 
pasien secara keseluruhan. WHO menekankan bahwa kepuasan pasien tidak 
hanya ditentukan oleh pelayanan medis, tetapi juga oleh pengalaman administratif, 
termasuk kecepatan layanan, ketersediaan informasi, dan keramahan petugas 
(World Health Organization, 2018). 

Di Indonesia, digitalisasi pelayanan administrasi rumah sakit semakin 
berkembang seiring dengan implementasi Sistem Informasi Manajemen Rumah 
Sakit (SIMRS) yang terintegrasi dengan platform nasional SatuSehat. Kementerian 
Kesehatan RI melaporkan bahwa pada tahun 2023, sekitar 80% rumah sakit telah 
menggunakan SIMRS untuk mempercepat proses administrasi, mulai dari 
pendaftaran pasien, klaim BPJS, hingga integrasi rekam medis elektronik. Namun, 
implementasi masih menghadapi kendala berupa disparitas infrastruktur digital 
antarwilayah, keterbatasan sumber daya manusia, serta variasi mutu layanan 
administrasi antar rumah sakit (Kementerian Kesehatan RI, 2023). 

Studi terbaru menunjukkan bahwa penerapan sistem digital ini berkontribusi 
terhadap peningkatan efisiensi layanan serta kepuasan pasien, meskipun masih 
terdapat kendala pada aspek infrastruktur dan kesiapan sumber daya manusia. 
Penelitian oleh Rahardjo dan Yusuf (2024) menemukan bahwa kepuasan pasien 
pada layanan administrasi di Rumah Sakit Haji Jakarta dipengaruhi oleh faktor 
kecepatan pendaftaran, akses informasi, serta kualitas interaksi dengan petugas 
administrasi, yang secara langsung berkaitan dengan efektivitas penerapan SIMRS 
(Rahardjo & Yusuf, 2024). 

Provinsi Sulawesi Selatan sebagai salah satu wilayah dengan jumlah rumah 
sakit yang cukup besar juga menunjukkan perkembangan dalam pelayanan 
administrasi rumah sakit. Berdasarkan laporan Dinas Kesehatan Sulawesi Selatan 
(2023), sekitar 72% rumah sakit di provinsi ini telah menerapkan sistem administrasi 
digital yang terhubung dengan SatuSehat, meskipun belum seluruhnya optimal. 
Hambatan utama yang dihadapi meliputi keterbatasan infrastruktur jaringan, 
kurangnya keterampilan tenaga administrasi, serta adanya variasi kualitas 
pelayanan antar rumah sakit. Kondisi ini turut memengaruhi kepuasan pasien, 
terutama terkait waktu tunggu dan kelancaran proses pendaftaran (Dinas 
Kesehatan Provinsi Sulawesi Selatan, 2023).  

Di Kabupaten Luwu Timur, RSUD I Lagaligo sebagai rumah sakit rujukan 
utama menghadapi tantangan dalam pelayanan administrasi yang berdampak pada 
kepuasan pasien. Laporan capaian Standar Pelayanan Minimal (SPM) tahun 2023 
menunjukkan bahwa pelayanan rawat jalan memiliki capaian 90,0%, namun masih 
terkendala waktu tunggu yang rata-rata mencapai 31,79 menit dari standar 15 
menit. Sementara itu, pelayanan radiologi hanya mencapai 85,7%, dengan 
hambatan utama pada keterbatasan fasilitas dan peralatan yang baru terpenuhi 
51,98% dari target 100%. Kondisi ini mengindikasikan bahwa meskipun terdapat 
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upaya digitalisasi administrasi, aspek efisiensi dan fasilitas fisik masih perlu 
ditingkatkan untuk memenuhi harapan pasien (RSUD I Lagaligo, 2023). 

Kepuasan pasien sebagai indikator mutu pelayanan kesehatan dipengaruhi 
oleh berbagai aspek dalam proses pelayanan administrasi rumah sakit. Faktor-
faktor tersebut mencakup waktu tunggu, kejelasan informasi, perilaku petugas 
administrasi, serta ketersediaan fasilitas dan lingkungan fisik yang mendukung 
kenyamanan pasien. Studi terdahulu menunjukkan bahwa berbagai aspek dalam 
pelayanan administrasi berperan penting dalam membentuk kepuasan pasien. 
Waktu tunggu yang panjang masih sering menjadi faktor utama ketidakpuasan 
pasien, sementara penyampaian informasi yang jelas serta sikap tenaga 
administrasi yang ramah terbukti mampu meningkatkan pengalaman pelayanan 
yang positif. Selain itu, kenyamanan fasilitas fisik rumah sakit, termasuk ruang 
tunggu dan aksesibilitas layanan, juga berkontribusi signifikan terhadap tingkat 
kepuasan pasien. Penelitian oleh Abidova et al., (2022) mengidentifikasi bahwa 
waktu tunggu, komunikasi yang efektif, serta kondisi lingkungan pelayanan memiliki 
pengaruh langsung terhadap kepuasan pasien rumah sakit. Temuan serupa juga 
dikemukakan oleh Ahmad et al., (2023), yang menekankan pentingnya perilaku 
petugas dalam membangun interaksi positif dengan pasien. 

Kepuasan pasien dalam pelayanan administrasi rumah sakit merupakan 
indikator penting mutu pelayanan kesehatan yang terbentuk dari pengalaman 
pasien selama berinteraksi dengan sistem pelayanan. World Health Organization 
menegaskan bahwa kepuasan pasien tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas 
pelayanan medis, tetapi juga oleh pengalaman administratif yang mencakup 
efisiensi proses, kejelasan informasi, serta interaksi dengan petugas pelayanan 
(World Health Organization, 2018). Dengan demikian, kepuasan pasien dapat 
dipahami sebagai konstruk multidimensional yang dipengaruhi oleh kombinasi 
faktor struktural, prosedural, dan interpersonal dalam pelayanan administrasi rumah 
sakit. 

Dalam konteks pelayanan administrasi pendaftaran, waktu tunggu merupakan 
faktor krusial yang memengaruhi persepsi pasien terhadap efisiensi dan kualitas 
layanan. Waktu tunggu yang lama berpotensi menimbulkan ketidaknyamanan dan 
meningkatkan tingkat ketidakpuasan pasien. Selain itu, kejelasan informasi yang 
diberikan oleh petugas administrasi berperan penting dalam mengurangi 
ketidakpastian, meningkatkan pemahaman pasien terhadap alur pelayanan, serta 
membangun rasa percaya terhadap rumah sakit. Perilaku petugas administrasi, 
seperti sikap ramah, empati, dan responsivitas, juga berkontribusi signifikan dalam 
membentuk pengalaman pelayanan yang positif. Penelitian sebelumnya 
menunjukkan bahwa waktu tunggu, komunikasi yang efektif, dan perilaku petugas 
memiliki pengaruh langsung terhadap tingkat kepuasan pasien di fasilitas 
pelayanan (Abidova et al., 2022; Ahmad et al., 2023). 

Selain faktor prosedural dan interpersonal, fasilitas dan lingkungan fisik di area 
pendaftaran turut memengaruhi kepuasan pasien melalui aspek kenyamanan, 
keamanan, dan kemudahan akses layanan. Lingkungan fisik yang tertata dengan 
baik, ruang tunggu yang nyaman, serta ketersediaan fasilitas pendukung yang 
memadai dapat meningkatkan persepsi pasien terhadap profesionalisme dan 
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kualitas pelayanan administrasi rumah sakit. Sebaliknya, keterbatasan fasilitas dan 
kondisi lingkungan yang kurang mendukung berpotensi menurunkan kepuasan 
pasien, meskipun sistem administrasi telah didukung oleh teknologi digital. Studi 
terdahulu menegaskan bahwa fasilitas fisik dan kondisi lingkungan pelayanan 
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien dan persepsi kualitas 
layanan rumah sakit (Abidova et al., 2022; Ahmad et al., 2023). 

Meskipun berbagai upaya perbaikan pelayanan telah dilakukan, kondisi di 
lapangan menunjukkan bahwa pasien masih menghadapi sejumlah kendala dalam 
proses administrasi di RSUD I Lagaligo. Waktu tunggu yang relatif lama, kejelasan 
informasi yang belum merata, serta keterbatasan fasilitas fisik masih menjadi 
keluhan utama pasien. Selain itu, sikap dan perilaku petugas administrasi yang 
belum konsisten dalam memberikan pelayanan ramah dan responsif turut 
memengaruhi pengalaman pasien selama proses pendaftaran. Kondisi ini sejalan 
dengan temuan Zhang et al., (2025) yang menegaskan bahwa waktu tunggu, 
kejelasan informasi, dan sikap tenaga kesehatan merupakan determinan penting 
dalam membentuk kepuasan pasien di fasilitas pelayanan kesehatan. 

Penelitian ini memiliki keterbaruan dari sisi konteks budaya, sosial ekonomi, 
dan geografis lokasi penelitian. Berbeda dengan sebagian besar penelitian 
terdahulu yang umumnya dilakukan di rumah sakit perkotaan atau rumah sakit 
pendidikan dengan karakteristik masyarakat yang relatif homogen dan tingkat 
literasi kesehatan yang lebih baik, penelitian ini dilaksanakan di RSUD I Lagaligo 
Kecamatan Wotu, Kabupaten Luwu Timur, yang berada pada wilayah non-
perkotaan dengan kondisi geografis yang tersebar dan akses pelayanan kesehatan 
yang masih terbatas. Karakteristik masyarakat di wilayah ini dipengaruhi oleh 
budaya lokal dan latar belakang ekonomi yang beragam, yang secara tidak 
langsung membentuk persepsi pasien terhadap pelayanan administrasi rumah 
sakit, khususnya terkait waktu tunggu, kejelasan informasi, dan sikap petugas. 
Dengan demikian, penelitian ini memberikan perspektif baru mengenai bagaimana 
faktor-faktor pelayanan administrasi memengaruhi kepuasan pasien dalam konteks 
masyarakat daerah, yang belum banyak dikaji dalam penelitian sejenis 
sebelumnya. 

Selain itu, keterbaruan penelitian ini juga terletak pada pendekatan 
komprehensif terhadap variabel pelayanan administrasi, kondisi sarana dan 
fasilitas, serta karakteristik sampel penelitian. Penelitian-penelitian sebelumnya 
cenderung menelaah satu atau dua faktor secara terpisah, seperti waktu tunggu 
atau perilaku petugas administrasi saja. Penelitian ini secara simultan mengkaji 
pengaruh waktu tunggu, kejelasan informasi, perilaku petugas administrasi, serta 
fasilitas dan lingkungan fisik terhadap kepuasan pasien dalam satu model analisis 
yang terpadu. Sampel penelitian difokuskan pada pasien yang secara langsung 
berinteraksi dengan pelayanan administrasi di RSUD I Lagaligo, sehingga 
mencerminkan kondisi riil pelayanan di rumah sakit daerah dengan keterbatasan 
sarana dan fasilitas. Dengan pendekatan tersebut, penelitian ini tidak hanya 
memperkaya kajian empiris di bidang administrasi rumah sakit, tetapi juga 
memberikan kontribusi praktis berupa gambaran spesifik mengenai faktor-faktor 
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penentu kepuasan pasien pada rumah sakit rujukan daerah, yang membedakannya 
secara jelas dari penelitian sebelumnya. 
 

B.  METODE 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain survei 

untuk menganalisis faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pasien terhadap 
pelayanan administrasi di RSUD I Lagaligo Kecamatan Wotu, Kabupaten Luwu 
Timur. Data dikumpulkan secara cross sectional melalui kuesioner berskala Likert 
lima poin yang diberikan kepada pasien yang telah menyelesaikan proses 
administrasi rumah sakit. Variabel yang diteliti meliputi waktu tunggu, kejelasan 
informasi, perilaku petugas administrasi, fasilitas dan lingkungan fisik, serta 
kepuasan pasien.  

Populasi penelitian adalah seluruh pasien yang menerima pelayanan 
administrasi, baik pada sektor pendaftaran, pembayaran, pengambilan obat, 
maupun pelayanan administrasi kesehatan lainnya seperti laboratorium dan 
radiologi. Penentuan sampel dilakukan menggunakan rumus Slovin dengan margin 
of error 5%, sehingga diperoleh jumlah sampel sebanyak 154 pasien yang dipilih 
secara proporsional dari berbagai sektor administrasi. Kriteria inklusi mencakup 
pasien yang telah menerima pelayanan administrasi, memiliki pengalaman 
kunjungan lebih dari satu kali, bersedia menjadi responden, dan mampu mengisi 
kuesioner, sedangkan kriteria eksklusi meliputi pasien dalam kondisi gawat darurat, 
memiliki keterbatasan komunikasi atau kognitif, tidak menyelesaikan kuesioner, 
atau menarik persetujuan keikutsertaan.  

Instrumen penelitian diuji validitasnya menggunakan korelasi Pearson dengan 
nilai r > 0,3 dan reliabilitasnya menggunakan Cronbach’s Alpha dengan nilai > 0,7 
melalui perangkat lunak SPSS. Data yang terkumpul selanjutnya melalui tahap 
pembersihan, analisis deskriptif, dan analisis inferensial menggunakan regresi linier 
berganda untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel independen 
terhadap kepuasan pasien. Hasil analisis disajikan dalam bentuk tabel, grafik, dan 
narasi interpretatif. Penelitian ini dilaksanakan di RSUD I Lagaligo pada bulan 
Agustus 2025 dengan memperhatikan prinsip etika penelitian, meliputi informed 
consent, kerahasiaan data, partisipasi sukarela, objektivitas peneliti, serta prinsip 
non-diskriminasi, sehingga diharapkan menghasilkan temuan yang valid, 
akuntabel, dan bermanfaat secara ilmiah. 

 
C. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Penelitian 
1.   Karakteristik Responden 

Karakteristik responden dalam penelitian ini disajikan untuk memberikan 
gambaran umum mengenai profil pasien yang menjadi sampel penelitian di 
RSUD I Lagaligo. Informasi karakteristik responden meliputi jenis kelamin, usia, 
jenis pelayanan administrasi yang diterima, serta frekuensi kunjungan ke rumah 
sakit. Penyajian karakteristik ini penting untuk memahami latar belakang 
responden, karena perbedaan karakteristik demografis dan pengalaman 
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pelayanan dapat memengaruhi persepsi serta tingkat kepuasan pasien 
terhadap pelayanan administrasi yang diberikan. 

 
Tabel 1. Karakteristik Subjek Penelitian 

Karakteristik Kategori Frekuensi 
(n) Persentase (%) 

Jenis Kelamin Laki-laki 49 31,8 

 Perempuan 105 68,2 
Usia < 25 tahun 66 42,9 

 25–30 tahun 58 37,7 

 31–35 tahun 14 9,1 

 > 35 tahun 16 10,4 

Jenis Pelayanan 
Administrasi 

Pelayanan Pendaftaran 76 49,4 
Pelayanan Pembayaran 27 17,5 
Pelayanan Pengambilan 
Obat 31 20,1 

Pelayanan Kesehatan 
Lainnya 
(Laboratorium/Radiologi) 

20 13,0 

Frekuensi 
Kunjungan 2–3 kali 31 20,1 

 > 3 kali 123 79,9 
 
Tabel 1. menunjukkan bahwa dari 154 responden yang terlibat dalam 

penelitian, sebagian besar berjenis kelamin perempuan, yaitu sebanyak 105 
orang (68,2%), sedangkan responden laki-laki berjumlah 49 orang (31,8%). 
Dominasi responden perempuan mengindikasikan bahwa kelompok ini lebih 
banyak memanfaatkan pelayanan kesehatan di RSUD I Lagaligo, baik karena 
kebutuhan layanan kesehatan yang lebih rutin maupun peran perempuan 
dalam mengakses layanan kesehatan keluarga. Dari sisi usia, mayoritas 
responden berada pada kelompok usia kurang dari 25 tahun sebesar 42,9%, 
diikuti oleh kelompok usia 25–30 tahun sebesar 37,7%. Sementara itu, 
responden berusia 31–35 tahun dan di atas 35 tahun masing-masing sebesar 
9,1% dan 10,4%. Komposisi ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden 
berada pada usia produktif awal, yang cenderung memiliki tingkat mobilitas dan 
kebutuhan pelayanan administrasi yang relatif tinggi. 

Berdasarkan jenis pelayanan administrasi yang diterima, responden 
paling banyak memperoleh pelayanan pendaftaran, yaitu sebesar 49,4%, diikuti 
oleh pelayanan pengambilan obat sebesar 20,1%, pelayanan pembayaran 
sebesar 17,5%, serta pelayanan kesehatan lainnya seperti laboratorium dan 
radiologi sebesar 13,0%. Dominasi pelayanan pendaftaran menunjukkan 
bahwa proses administrasi awal merupakan titik interaksi utama antara pasien 
dan rumah sakit, sehingga kualitas layanan pada tahap ini sangat menentukan 
persepsi awal pasien terhadap pelayanan secara keseluruhan. Selanjutnya, 
dari aspek frekuensi kunjungan, sebagian besar responden telah mengunjungi 
RSUD I Lagaligo lebih dari tiga kali, yaitu sebesar 79,9%, sedangkan responden 
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dengan frekuensi kunjungan dua hingga tiga kali sebesar 20,1%. Tingginya 
proporsi pasien dengan kunjungan berulang mencerminkan tingkat 
kepercayaan dan ketergantungan masyarakat terhadap pelayanan rumah sakit, 
serta menunjukkan bahwa pengalaman pelayanan administrasi yang dirasakan 
oleh responden didasarkan pada interaksi yang cukup intens dan berulang. 

 
2.  Uji Kualitas Instrumen 

Uji Validitas 
Tabel 2. Uji Validitas 

Variabel Item 
Penyataan Rtabel Rhitung Keterangan 

Waktu Tunggu 

X1.1 0,158 0,929 Valid 
X1.2 0,158 0,935 Valid 
X1.3 0,158 0,917 Valid 
X1.4 0,158 0,912 Valid 
X1.5 0,158 0,889 Valid 

Kejelasan Informasi 

X2.1 0,158 0,886 Valid 
X2.2 0,158 0,905 Valid 
X2.3 0,158 0,885 Valid 
X2.4 0,158 0,911 Valid 
X2.5 0,158 0,795 Valid 

Perilaku Petugas 
Administrasi 

X3.1 0,158 0,933 Valid 
X3.2 0,158 0,938 Valid 
X3.3 0,158 0,921 Valid 
X3.4 0,158 0,956  Valid 
X3.5 0,158 0,924 Valid 

Fasilitas dan 
Lingkungan Fisik 

X4.1 0,158 0,929 Valid 
X4.2 0,158 0,896 Valid 
X4.3 0,158 0,917 Valid 
X4.4 0,158 0,892 Valid 
X4.5 0,158 0,914 Valid 

Kepuasan Pasien 

Y1 0,158 0,924 Valid 
Y2 0,158 0,942 Valid 
Y3 0,158 0,925 Valid 
Y4 0,158 0,916 Valid 
Y5 0,158 0,931 Valid 
Y6 0,158 0,923 Valid 
Y7 0,158 0,945 Valid 
Y8 0,158 0,894 Valid 
Y9 0,158 0,898 Valid 
Y10 0,158 0,915 Valid 
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Berdasarkan hasil pengujian pada tabel 2, seluruh item yang digunakan dalam 
penelitian ini menunjukkan nilai rhitung yang lebih besar daripada rtabel serta nilai 
signifikansi yang berada di bawah 0,05. Dengan demikian, seluruh item pertanyaan 
dalam variabel waktu tunggu, kejelasan informasi, perilaku petugas administrasi, 
fasilitas dan lingkungan fisik, serta kepuasan pasien dinyatakan valid dan tidak 
terdapat item yang gugur. Hal ini menunjukkan bahwa seluruh 30 pernyataan yang 
digunakan dalam instrumen penelitian telah memenuhi kriteria kelayakan sebagai 
alat ukur dan dapat digunakan dengan tingkat kepercayaan yang tinggi dalam 
analisis selanjutnya. 
 
Uji Realibilitas 

Tabel 3. Uji Reliabilitas 
Variabel Cronbach’s 

Alpha 
Jumlah 

Item 
Keterangan 

Waktu Tunggu 0,952 5 Reliabel 
Kejelasan 
Informasi 

0,925 5 Reliabel 

Perilaku Petugas 
Administrasi 

0,964 5 Reliabel 

Fasilitas dan 
Lingkungan Fisik 

0,948 5 Reliabel 

Kepuasan Pasien 0,980 5 Reliabel 
 

Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa seluruh variabel penelitian, yaitu Waktu 
Tunggu, Kejelasan Informasi, Perilaku Petugas Administrasi, Fasilitas dan 
Lingkungan Fisik, serta Kepuasan Pasien memiliki nilai Cronbach’s Alpha antara 
0,925 hingga 0,980. Seluruh nilai tersebut berada jauh di atas batas minimal 0,6, 
sehingga seluruh instrumen dinyatakan reliabel. Temuan tersebut menegaskan 
bahwa setiap variabel memiliki konsistensi internal yang sangat kuat dan layak 
digunakan sebagai alat ukur dalam penelitian. 

 
 Analisis Regresi Liner Berganda 

Tabel 4. Uji Analisis Regresi Liner 
Variabel Independen Koefisien Regresi 

(𝜷) 
t Value Sig 

Waktu Tunggu 0,223 -1,002 0,318 
Kejelasan Informasi 0,144 4,964 0,000 
Perilaku Petugas 
Administrasi 

0,444 2,342 0,021 

Fasilitas dan Lingkungan 
Fisik 

0,212 7,296 0,000 

 
Berdasarkan tabel 4, diketahui nilai koefisien regresi terbesar adalah variabel 

Perilaku Petugas Administrasi (β = 0,444), maka variabel independen yang memiliki 
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pengaruh paling dominan terhadap Kepuasan Pasien adalah Perilaku Petugas 
Administrasi 
 
Uji Koefisien Determinasi 

Tabel 5. Uji Koefisien Determinasi 
Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 
1 0 ,962a 0,926 0,924 2,135 

 
Berdasarkan hasil pada Tabel 5, diperoleh nilai koefisien determinasi Adjusted 

R Square (Adjusted R²) sebesar 0,924 atau 92,4%. Nilai ini menunjukkan bahwa 
sebesar 92,4% variasi pada variabel Kepuasan Pasien dapat dijelaskan oleh 
perubahan pada variabel Waktu Tunggu, Kejelasan Informasi, Perilaku Petugas 
Administrasi, serta Fasilitas dan Lingkungan Fisik. Sementara itu, sisanya sebesar 
7,6% (100% - 92,4%) dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak termasuk dalam model 
regresi penelitian ini. 
 
Uji F (Uji Simultan) 

 
Tabel 6. Uji F 

 
 
 
 
 
 
Berdasarkan hasil uji F (simultan) pada Tabel 4.122, diperoleh nilai Fhitung 

sebesar 468,024, yang lebih besar dari Ftabel 2,43, serta nilai signifikansi sebesar 
0,000 < 0,05. Temuan ini menunjukkan bahwa variabel Waktu Tunggu, Kejelasan 
Informasi, Perilaku Petugas Administrasi, serta Fasilitas dan Lingkungan Fisik 
secara simultan berpengaruh signifikan terhadap variabel Kepuasan Pasien. 
Dengan demikian, model regresi yang digunakan dinyatakan layak untuk 
menjelaskan pengaruh keempat variabel independen tersebut terhadap Kepuasan 
Pasien di RSUD I Lagaligo. 
 

PEMBAHASAN 
1.  Pengaruh Waktu Tunggu terhadap Kepuasan Paisen di RSUD I Lagaligo 

Penelitian ini melibatkan 154 responden pasien RSUD I Lagaligo, yang dinilai 
telah mewakili persepsi pasien terhadap pelayanan administrasi rumah sakit. Hasil 
uji statistik menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,000 (α < 0,05), yang 
menegaskan adanya pengaruh yang bermakna antara waktu tunggu dan kepuasan 
pasien di RSUD I Lagaligo. Temuan ini menunjukkan bahwa semakin singkat waktu 
tunggu pelayanan administrasi, semakin tinggi tingkat kepuasan pasien yang 
dirasakan. Hal tersebut mengindikasikan bahwa kecepatan pelayanan menjadi 

Model Sum of 
Squares df Mean 

Square F Sig. 

Regression 8533,837 4 2133,459 468,024 0,000b 
Residual 679,208 149 4,558   
Total 9213,045 153    
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faktor krusial dalam membentuk penilaian pasien terhadap mutu pelayanan rumah 
sakit. Secara teoritis, hasil penelitian ini sejalan dengan model SERVQUAL, 
khususnya pada dimensi responsiveness yang menekankan pentingnya 
ketanggapan dan kecepatan dalam memberikan pelayanan kepada pengguna jasa 
(Parasuraman et al., 1988). Oleh karena itu, pengelolaan waktu tunggu yang efisien 
dapat dipandang sebagai strategi penting dalam upaya peningkatan kualitas 
pelayanan dan kepuasan pasien di RSUD I Lagaligo. 

Meskipun sebagian besar pasien dengan waktu tunggu cepat menyatakan 
puas terhadap pelayanan administrasi, masih terdapat sejumlah kecil responden 
(1,3%) yang menyatakan tidak puas meskipun waktu tunggu sudah tergolong cepat. 
Kondisi ini menunjukkan bahwa kepuasan pasien tidak hanya dipengaruhi oleh 
kecepatan pelayanan semata, tetapi juga oleh faktor lain seperti kejelasan informasi 
yang diberikan, sikap dan perilaku petugas administrasi, serta kenyamanan fasilitas 
pelayanan. 

Persepsi pasien terhadap waktu tunggu juga mencerminkan efektivitas 
pengelolaan proses pelayanan. Sebagian besar responden dalam penelitian ini 
menilai bahwa proses administrasi berlangsung cepat dan efisien, sehingga 
memberikan kontribusi positif terhadap evaluasi mereka terhadap pelayanan rumah 
sakit. Penilaian ini sejalan dengan temuan (Al-momani, 2014), yang menyebutkan 
bahwa kesesuaian antara ekspektasi dan kenyataan mengenai kecepatan layanan 
menjadi salah satu determinan penting kepuasan pasien. Dengan kata lain, 
semakin singkat waktu tunggu, semakin besar kemungkinan pasien memberikan 
penilaian positif terhadap keseluruhan pelayanan. 

Persepsi pasien terhadap waktu tunggu juga mencerminkan efektivitas 
pengelolaan proses pelayanan. Sebagian besar responden dalam penelitian ini 
menilai bahwa proses administrasi berlangsung cepat dan efisien, sehingga 
memberikan kontribusi positif terhadap evaluasi mereka terhadap pelayanan rumah 
sakit. Penilaian ini sejalan dengan temuan (Al-momani, 2014), yang menyebutkan 
bahwa kesesuaian antara ekspektasi dan kenyataan mengenai kecepatan layanan 
menjadi salah satu determinan penting kepuasan pasien. Dengan kata lain, 
semakin singkat waktu tunggu, semakin besar kemungkinan pasien memberikan 
penilaian positif terhadap keseluruhan pelayanan. 

Temuan ini juga sejalan dengan berbagai penelitian internasional yang 
menekankan pentingnya waktu tunggu dalam menentukan kepuasan pasien. 
Bleustein et al. (2014) menunjukkan bahwa waktu tunggu merupakan faktor yang 
konsisten memengaruhi persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan rumah sakit. 
Bahkan, Anderson et al. (2007) menegaskan bahwa sensitivitas pasien terhadap 
lamanya waktu tunggu jauh lebih tinggi dibandingkan dengan sejumlah elemen 
pelayanan lainnya. Konsistensi tersebut menunjukkan bahwa waktu tunggu 
merupakan aspek universal yang memiliki implikasi kuat terhadap pengalaman 
pelayanan pasien di berbagai konteks pelayanan kesehatan. 

Dari perspektif manajerial, waktu tunggu mencerminkan bagaimana sistem, 
sumber daya, dan proses pelayanan dikelola. Vainieri et al. (2020) menekankan 
bahwa efektivitas manajemen operasional, termasuk pengaturan alur pasien dan 
koordinasi antarunit memiliki hubungan langsung dengan persepsi pasien terhadap 
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kualitas pelayanan. Dalam penelitian ini, hasil penilaian responden yang menilai 
proses administrasi berjalan efisien menunjukkan bahwa RSUD I Lagaligo relatif 
berhasil dalam mengelola proses pelayanan administratif secara terstruktur. 
Penilaian bahwa waktu tunggu sebanding dengan kualitas pelayanan yang diterima 
mendukung pandangan tersebut. 

Selain itu, Ferreira et al. (2023) menegaskan bahwa waktu tunggu yang 
dikelola dengan baik tidak hanya meningkatkan kepuasan pasien, tetapi juga 
memperkuat reputasi institusi kesehatan serta meningkatkan tingkat kepercayaan 
pasien terhadap sistem pelayanan. Hal ini menunjukkan bahwa pengaruh waktu 
tunggu tidak hanya berdampak pada pengalaman langsung pasien, tetapi juga 
memiliki implikasi jangka panjang terhadap citra pelayanan rumah sakit. \ 

Implikasi dari hasil ini adalah manajemen RSUD I Lagaligo perlu memberikan 
perhatian lebih terhadap peningkatan kualitas pelayanan administrasi secara 
menyeluruh. Meskipun waktu tunggu sudah tergolong cepat, rumah sakit perlu 
memastikan bahwa petugas administrasi mampu memberikan pelayanan yang 
ramah, komunikatif, dan responsif, serta didukung oleh fasilitas yang nyaman bagi 
pasien. Dengan demikian, rumah sakit dapat mempertahankan efisiensi pelayanan 
sekaligus meningkatkan kepuasan pasien secara berkelanjutan melalui 
pengalaman pelayanan yang cepat, jelas, dan menyenangkan. 
 

2.  Pengaruh Kejelasan Informasi terhadap Kepuasan Paisen di RSUD I Lagaligo 
Penelitian ini melibatkan 154 responden pasien RSUD I Lagaligo, yang dinilai telah 
mewakili persepsi pasien terhadap pelayanan administrasi rumah sakit. Hasil uji 
statistik menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,021 (α < 0,05), yang menegaskan 
adanya pengaruh yang bermakna antara kejelasan informasi dan kepuasan pasien 
di RSUD I Lagaligo. Temuan ini memperkuat pandangan bahwa kejelasan informasi 
merupakan salah satu faktor penting dalam menciptakan persepsi positif terhadap 
pelayanan rumah sakit. Pasien yang menerima informasi dengan jelas terkait 
prosedur medis, jadwal pelayanan, serta administrasi akan merasa lebih aman dan 
percaya terhadap layanan yang diterima. Kejelasan informasi membantu 
meminimalisir ketidakpastian dan meningkatkan rasa kontrol pasien terhadap 
proses pelayanan kesehatan. Secara teoritis, temuan ini sejalan dengan model 
SERVQUAL, khususnya pada dimensi assurance dan reliability, yang menekankan 
pentingnya kemampuan petugas dalam memberikan informasi yang akurat, 
konsisten, dan dapat dipercaya kepada pasien (Parasuraman et al., 1988). 
Kejelasan informasi meningkatkan rasa aman dan kepercayaan pasien terhadap 
layanan, sehingga berkontribusi positif terhadap kepuasan pasien dalam pelayanan 
administrasi. 

Meskipun sebagian besar pasien yang menilai informasi sudah jelas merasa 
puas terhadap pelayanan administrasi, masih terdapat sebagian kecil responden 
(1,3%) yang menilai informasi jelas namun tetap merasa tidak puas. Hal ini 
menunjukkan bahwa kejelasan informasi bukan satu-satunya faktor penentu 
kepuasan pasien. Faktor lain seperti sikap dan keramahan petugas, kecepatan 
pelayanan, serta kondisi fasilitas fisik juga dapat memengaruhi persepsi pasien 
terhadap kualitas pelayanan secara keseluruhan.  
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Temuan ini sejalan dengan hasil penelitian yang menyatakan bahwa kualitas 
informasi memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna 
sistem informasi manajemen rumah sakit (Sari et al., 2023). Dalam konteks 
tersebut, kualitas informasi mencakup keakuratan, relevansi, dan kemudahan 
pemahaman data yang disampaikan kepada pengguna, baik tenaga medis maupun 
pasien. Semakin tinggi tingkat kejelasan dan ketepatan informasi yang dihasilkan 
oleh sistem informasi rumah sakit, maka semakin meningkat pula kepuasan 
pengguna. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas informasi tidak hanya mendukung 
efektivitas kerja tenaga kesehatan, tetapi juga meningkatkan kepuasan pasien 
sebagai penerima layanan utama. 

Penelitian lain memperkuat bahwa penerapan Sistem Informasi Manajemen 
Rumah Sakit (SIMRS) yang efektif memberikan kontribusi nyata terhadap 
peningkatan kepuasan pasien (Liambo et al., 2025). SIMRS yang dirancang dengan 
memperhatikan kualitas sistem, kualitas layanan, dan terutama kualitas informasi 
dapat meningkatkan aksesibilitas serta kecepatan pelayanan kepada pasien. 
Kejelasan informasi yang dihasilkan dari sistem digital memungkinkan pasien 
memahami status perawatan, jadwal pemeriksaan, dan hasil medis secara lebih 
cepat dan akurat. Dengan demikian, kejelasan informasi bukan hanya 
meningkatkan efisiensi administrasi rumah sakit, tetapi juga memperkuat hubungan 
komunikasi antara pasien dan tenaga medis. 

Keterkaitan antara sistem informasi, kualitas pelayanan, dan kepuasan 
pasien juga ditunjukkan oleh hasil penelitian yang menemukan adanya hubungan 
signifikan antara efektivitas sistem informasi manajemen dan loyalitas pasien 
(Lende, 2025). Implementasi sistem informasi yang mampu menyajikan informasi 
secara jelas dan tepat waktu menciptakan pengalaman positif bagi pasien, yang 
pada gilirannya meningkatkan kepercayaan terhadap rumah sakit. Dalam konteks 
ini, kejelasan informasi menjadi bentuk nyata dari pelayanan yang berkualitas, 
karena pasien merasa diperhatikan, dipahami, dan diberdayakan dalam proses 
pengambilan keputusan medis. Secara keseluruhan, hasil penelitian ini mendukung 
temuan sebelumnya bahwa kepuasan pasien tidak hanya ditentukan oleh kualitas 
pelayanan medis, tetapi juga oleh kejelasan dan kelengkapan informasi yang 
diterima (Dalfian et al., 2020). Kejelasan informasi berfungsi sebagai indikator 
komunikasi efektif antara tenaga kesehatan dan pasien, serta mencerminkan 
kualitas manajemen rumah sakit dalam mengelola data dan pelayanan. 

Implikasi dari hasil ini adalah bahwa RSUD I Lagaligo perlu terus memperkuat 
sistem komunikasi dan penyampaian informasi yang efektif, konsisten, dan mudah 
dipahami oleh pasien. Meskipun informasi telah disampaikan dengan jelas, masih 
adanya pasien yang tidak puas menunjukkan bahwa kejelasan informasi perlu 
diiringi dengan sikap komunikatif, empatik, dan responsif dari petugas dalam 
menanggapi pertanyaan atau kebutuhan pasien. Rumah sakit juga perlu 
memanfaatkan teknologi informasi untuk mempercepat dan mempermudah akses 
pasien terhadap data dan prosedur pelayanan. Dengan demikian, kejelasan 
informasi tidak hanya bersifat administratif, tetapi juga menjadi bagian dari 
pelayanan yang transparan dan berorientasi pada kepuasan serta kepercayaan 
pasien terhadap RSUD I Lagaligo. 
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3.  Pengaruh Perilaku Petugas Administrasi terhadap Kepuasan Paisen di RSUD 

I Lagaligo 
Penelitian ini melibatkan 154 responden pasien RSUD I Lagaligo, yang dinilai telah 
mewakili persepsi pasien terhadap pelayanan administrasi rumah sakit. Hasil uji 
statistik menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,000 (α < 0,05), yang menegaskan 
adanya pengaruh yang bermakna antara perilaku petugas administrasi dan 
kepuasan pasien di RSUD I Lagaligo. Hasil ini menegaskan bahwa aspek perilaku 
petugas, seperti sikap ramah, kesopanan dalam berinteraksi, ketepatan pelayanan, 
dan kesigapan dalam membantu pasien, menjadi elemen penting dalam 
menciptakan pengalaman pelayanan yang positif. Interaksi pertama antara pasien 
dan petugas administrasi sering kali menentukan kesan awal terhadap kualitas 
pelayanan rumah sakit. Hasil penelitian ini sejalan dengan model SERVQUAL, 
terutama pada dimensi empathy dan assurance, yang menekankan perhatian 
personal, sikap ramah, serta kemampuan petugas dalam membangun hubungan 
interpersonal yang baik dengan pasien (Parasuraman et al., 1988). Perilaku 
petugas yang komunikatif dan profesional menciptakan pengalaman pelayanan 
yang positif, sehingga meningkatkan persepsi kualitas layanan dan kepuasan 
pasien. 

Meskipun sebagian besar pasien menilai perilaku petugas administrasi ramah 
dan merasa puas terhadap pelayanan, masih terdapat sebagian kecil responden 
(0,7%) yang menilai petugas ramah namun tetap tidak puas. Hal ini 
mengindikasikan bahwa kepuasan pasien tidak hanya dipengaruhi oleh keramahan 
petugas, tetapi juga oleh faktor lain seperti kecepatan pelayanan, kejelasan 
informasi, serta kenyamanan fasilitas yang disediakan. Di sisi lain, responden yang 
menilai perilaku petugas tidak ramah cenderung merasa tidak puas, menunjukkan 
bahwa aspek sikap dan perilaku petugas memiliki peran penting dalam membentuk 
persepsi positif pasien terhadap pelayanan.  

Hasil ini sejalan dengan temuan yang menunjukkan bahwa peningkatan mutu 
pelayanan administrasi yang disertai perilaku profesional petugas dapat 
meningkatkan kepuasan pasien secara signifikan (Samsudin, 2021). Pelayanan 
administrasi yang dilaksanakan dengan cepat, tepat, dan penuh tanggung jawab 
menciptakan efisiensi serta kenyamanan bagi pasien. Sebaliknya, sikap acuh tak 
acuh, kurang tanggap, atau kurang ramah dari petugas administrasi dapat 
menimbulkan persepsi negatif terhadap institusi kesehatan. Oleh sebab itu, perilaku 
petugas administrasi tidak hanya berfungsi sebagai pelengkap proses pelayanan, 
tetapi merupakan faktor penting yang menentukan keberhasilan interaksi pelayanan 
antara pihak rumah sakit dan pasien. 

Korelasi antara perilaku petugas dan kepuasan pasien juga ditemukan dalam 
penelitian lain yang menekankan pentingnya komunikasi efektif serta tanggung 
jawab petugas terhadap pengguna layanan (Irpani et al., 2024). Pasien cenderung 
merasa puas apabila mendapatkan pelayanan yang disertai perhatian dan sikap 
sopan dari petugas administrasi. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian di 
Puskesmas Gandus Palembang yang menunjukkan bahwa pelayanan administrasi 
yang baik berhubungan signifikan dengan kepuasan pasien, di mana 74,7% 
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responden menilai pelayanan administrasi telah berjalan dengan baik (Latifah, 
2018). Konsistensi hasil tersebut memperkuat pandangan bahwa perilaku petugas 
administrasi merupakan representasi dari komitmen rumah sakit terhadap 
pelayanan prima. 

Implikasi dari hasil ini adalah bahwa RSUD I Lagaligo perlu memperkuat 
pembinaan dan pelatihan berkelanjutan bagi petugas administrasi agar senantiasa 
menunjukkan perilaku yang profesional, ramah, dan empatik dalam memberikan 
pelayanan kepada pasien. Meskipun sebagian besar pasien sudah merasa puas, 
masih adanya responden yang tidak puas meskipun menilai petugas ramah 
menunjukkan perlunya peningkatan kualitas komunikasi interpersonal dan 
kemampuan petugas dalam memahami kebutuhan pasien secara lebih mendalam. 
Dengan memperkuat aspek perilaku dan sikap pelayanan, rumah sakit dapat 
menciptakan pengalaman pelayanan yang lebih humanis, meningkatkan 
kepercayaan pasien, serta memperkuat citra positif RSUD I Lagaligo sebagai 
institusi pelayanan publik yang berorientasi pada kepuasan pasien. 
 

4.  Pengaruh Fasilitas dan Lingkungan Fisik terhadap Kepuasan Paisen di RSUD 
I Lagaligo 
Penelitian ini melibatkan 154 responden pasien RSUD I Lagaligo, yang dinilai telah 
mewakili persepsi pasien terhadap pelayanan administrasi rumah sakit. Hasil uji 
statistik menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,000 (α < 0,05), yang menegaskan 
adanya pengaruh yang bermakna antara fasilitas dan lingkungan fisik dan 
kepuasan pasien di RSUD I Lagaligo. Hal ini mengindikasikan bahwa kenyamanan 
fisik dan ketersediaan sarana penunjang layanan kesehatan berperan penting 
dalam membentuk persepsi positif pasien terhadap mutu pelayanan. Fasilitas yang 
lengkap, bersih, dan berfungsi dengan baik akan mempermudah pasien dalam 
memperoleh layanan kesehatan, sedangkan kondisi lingkungan yang tenang, 
higienis, serta tertata rapi dapat menciptakan rasa aman dan nyaman selama 
menjalani perawatan. Secara konseptual, temuan ini konsisten dengan model 
SERVQUAL pada dimensi tangibles, yang mencerminkan kondisi fisik fasilitas, 
kebersihan, kenyamanan, dan kelengkapan sarana pelayanan (Parasuraman et al., 
1988). Lingkungan fisik yang nyaman dan tertata dengan baik berperan penting 
dalam membentuk kesan awal pasien terhadap kualitas pelayanan, yang pada 
akhirnya memengaruhi tingkat kepuasan pasien. 

Meskipun sebagian besar pasien yang menilai fasilitas dan lingkungan fisik 
rumah sakit baik merasa puas terhadap pelayanan administrasi, masih terdapat 
sebagian kecil responden (2,6%) yang menilai fasilitas sudah baik namun tetap 
merasa tidak puas. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pasien tidak hanya 
dipengaruhi oleh kondisi fisik dan fasilitas semata, tetapi juga oleh faktor lain seperti 
sikap petugas, kejelasan informasi, serta kecepatan pelayanan yang diterima. 
Sementara itu, pasien yang menilai fasilitas dan lingkungan fisik tidak baik 
cenderung merasa tidak puas, yang menegaskan pentingnya kenyamanan dan 
kebersihan lingkungan dalam membentuk persepsi positif pasien.  

Temuan ini sejalan dengan hasil penelitian yang menunjukkan bahwa fasilitas 
medis memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien di Rumah 
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Sakit Umum Sinar Kasih Tentena (Anathasia et al., 2024). Penelitian tersebut 
menegaskan bahwa fasilitas yang memadai tidak hanya meningkatkan 
kenyamanan pasien, tetapi juga mendorong loyalitas dan kunjungan ulang. 
Keberadaan sarana medis dan nonmedis yang lengkap, seperti ruang perawatan 
yang bersih, alat kesehatan yang berfungsi optimal, serta sistem komunikasi yang 
efektif, berkontribusi besar terhadap terciptanya kepuasan pasien. Dengan 
demikian, kualitas fasilitas menjadi bagian integral dari mutu pelayanan rumah sakit 
secara keseluruhan. 

Penelitian lain turut memperkuat hasil ini dengan menunjukkan bahwa 
lingkungan fisik (healthscape) memiliki peranan penting terhadap kepuasan pasien 
rawat inap (Ali et al., 2024). Unsur-unsur seperti suhu ruangan, pencahayaan, 
kebisingan, kebersihan, tata letak ruang, serta dekorasi memiliki pengaruh 
langsung terhadap kenyamanan dan kepuasan pasien. Lingkungan fisik yang 
bersih dan tenang dapat mengurangi stres serta mendukung proses pemulihan 
pasien. Dengan demikian, perawatan yang dilakukan dalam lingkungan yang 
kondusif akan menimbulkan pengalaman positif yang berkelanjutan dan 
memperkuat citra rumah sakit di mata masyarakat. 

Korelasi positif antara fasilitas, lingkungan, dan kepuasan pasien juga 
dijelaskan melalui penelitian yang dilakukan di Puskesmas Baranti Kabupaten 
Sidenreng Rappang, di mana fasilitas dan lingkungan terbukti memiliki hubungan 
signifikan dengan tingkat kepuasan pasien (Asmila et al., 2025). Aspek 
kenyamanan, kebersihan, dan ketersediaan sarana penunjang menjadi faktor 
dominan yang memengaruhi penilaian pasien terhadap mutu layanan. Hasil ini 
sejalan dengan penelitian lain yang menegaskan bahwa fasilitas yang nyaman, 
aman, serta sesuai dengan kebutuhan pengguna layanan merupakan bentuk 
tanggung jawab institusi kesehatan dalam memenuhi standar pelayanan publik 
(Rakhman, 2023). Oleh karena itu, rumah sakit perlu memperhatikan kualitas 
lingkungan fisik dan fasilitas sebagai bagian dari strategi peningkatan mutu layanan. 

Implikasi dari hasil ini adalah bahwa RSUD I Lagaligo perlu memberikan 
perhatian berkelanjutan terhadap pemeliharaan dan peningkatan fasilitas serta 
lingkungan fisik rumah sakit sebagai bagian dari strategi peningkatan mutu 
pelayanan. Fasilitas yang memadai, lingkungan yang bersih, tertata, dan nyaman 
akan memberikan pengalaman positif bagi pasien serta memperkuat persepsi 
terhadap kualitas pelayanan administrasi. Selain itu, perbaikan fasilitas perlu 
diimbangi dengan peningkatan sikap profesional petugas dan kejelasan informasi 
agar seluruh aspek pelayanan berjalan selaras dalam menciptakan kepuasan 
pasien yang optimal. 
 

5.  Variabel Paling Berpengaruh terhadap Kepuasan Paisen di RSUD I Lagaligo 
Berdasarkan hasil analisis regresi pada Tabel 4.20, diketahui bahwa variabel 
Perilaku Petugas Administrasi memiliki nilai koefisien regresi terbesar (β = 0,444), 
yang berarti variabel ini merupakan faktor paling dominan dalam memengaruhi 
tingkat kepuasan pasien di RSUD I Lagaligo. Temuan ini menunjukkan bahwa 
perilaku petugas administrasi memiliki peran yang sangat penting dalam 
membentuk persepsi positif pasien terhadap mutu pelayanan rumah sakit. Semakin 
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baik sikap, kesopanan, dan ketanggapan petugas dalam memberikan pelayanan, 
semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan pasien. Dengan demikian, 
sumber daya manusia, khususnya petugas administrasi, berperan sebagai wajah 
utama rumah sakit yang menentukan kualitas pengalaman pelayanan pasien. 

Lebih jauh, hasil penelitian ini mengindikasikan bahwa keberhasilan 
pelayanan di RSUD I Lagaligo tidak hanya ditentukan oleh kelengkapan fasilitas 
atau kecepatan pelayanan medis, melainkan juga oleh kualitas interaksi sosial 
antara petugas administrasi dan pasien. Pasien cenderung menilai pengalaman 
mereka secara menyeluruh, di mana sikap ramah, tutur kata yang sopan, serta 
kemampuan petugas dalam memberikan informasi menjadi elemen penting yang 
membentuk kepuasan. Oleh karena itu, pelayanan administratif tidak dapat 
dipandang sekadar sebagai prosedur formal, tetapi merupakan bagian integral dari 
keseluruhan pengalaman pelayanan kesehatan yang menciptakan rasa nyaman, 
rasa percaya, dan kepedulian dari pihak rumah sakit. 

Temuan ini juga sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya yang 
menunjukkan bahwa sikap dan perilaku petugas administrasi menjadi faktor kunci 
dalam menentukan tingkat kepuasan pasien di rumah sakit (Anggraini et al., 2025). 
Dalam konteks pelayanan publik, perilaku petugas mencerminkan kualitas moral 
dan profesionalisme lembaga pelayanan itu sendiri. Ketika petugas bersikap sopan, 
terbuka, dan komunikatif, pasien akan merasa dihormati dan lebih mudah menerima 
proses pelayanan yang diberikan. Hal ini menunjukkan bahwa perilaku positif 
petugas administrasi tidak hanya berfungsi sebagai bentuk pelayanan, tetapi juga 
sebagai strategi penting dalam membangun hubungan emosional dan kepercayaan 
antara rumah sakit dan pasien. 

Selain itu, dominasi pengaruh variabel perilaku petugas administrasi terhadap 
kepuasan pasien memiliki implikasi strategis bagi RSUD I Lagaligo dalam 
pengelolaan kualitas layanan. Interaksi awal antara pasien dan petugas 
administrasi menjadi titik krusial yang menentukan kesan pertama terhadap 
pelayanan rumah sakit secara keseluruhan. Oleh karena itu, peningkatan 
kompetensi interpersonal, kemampuan komunikasi, serta penguatan empati dan 
profesionalisme petugas administrasi perlu menjadi prioritas dalam kebijakan 
pengembangan sumber daya manusia. Implementasi pelatihan pelayanan prima, 
evaluasi berbasis perilaku, dan pembentukan budaya kerja berorientasi pasien 
diharapkan dapat menjaga konsistensi kualitas interaksi. Dengan pengelolaan yang 
baik, faktor ini tidak hanya akan meningkatkan kepuasan pasien, tetapi juga 
memperkuat loyalitas, reputasi, dan kepercayaan masyarakat terhadap RSUD I 
Lagaligo sebagai institusi pelayanan kesehatan yang humanis dan terpercaya 
 

D. KESIMPULAN 
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, dapat disimpulkan bahwa 

seluruh variabel yang diteliti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien di 
RSUD I Lagaligo. Waktu tunggu terbukti memiliki pengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pasien (α = 0,000 < 0,05), yang menunjukkan bahwa semakin cepat 
pelayanan administrasi diberikan, semakin tinggi tingkat kepuasan pasien terhadap 
proses pendaftaran dan pelayanan rumah sakit secara keseluruhan. Kejelasan 
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informasi yang disampaikan oleh petugas administrasi juga berpengaruh nyata 
terhadap kepuasan pasien (α = 0,021 < 0,05), di mana informasi yang akurat, 
mudah dipahami, serta dikomunikasikan dengan baik mampu meningkatkan rasa 
percaya dan kenyamanan pasien dalam menerima layanan. Selain itu, perilaku 
petugas administrasi terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien (α 
= 0,000 < 0,05), karena sikap ramah, profesional, dan responsif dari petugas dapat 
menciptakan pengalaman pelayanan yang positif dan mendorong loyalitas pasien. 
Fasilitas dan lingkungan fisik rumah sakit juga memiliki pengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pasien (α = 0,000 < 0,05), yang tercermin dari 
ketersediaan fasilitas yang memadai, kebersihan ruang tunggu, serta penataan 
lingkungan yang nyaman sebagai representasi mutu pelayanan. Di antara seluruh 
variabel tersebut, perilaku petugas administrasi merupakan faktor yang paling 
dominan memengaruhi kepuasan pasien, karena responsivitas dan kemampuan 
komunikasi petugas berperan penting dalam membentuk persepsi positif pasien 
terhadap pelayanan yang diterima. 
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