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Abstrak 

Mutu pelayanan kesehatan di rumah sakit dipengaruhi oleh optimalisasi peran tenaga administrasi 
dan manajemen dalam mendukung proses pelayanan. Hasil pengamatan di Rumah Sakit Siaga Al 
Munawwarah Samarinda menunjukkan adanya beberapa kondisi yang berpotensi memengaruhi mutu 
pelayanan, terutama berkaitan dengan komunikasi, beban kerja, monitoring dan evaluasi, dokumentasi, 
serta lingkungan kerja. Kegiatan magang dilaksanakan pada 16 Februari–14 Maret 2026 melalui 
pengamatan langsung dan diskusi dengan pihak rumah sakit. Identifikasi dan analisis masalah dilakukan 
menggunakan metode fishbone dengan mengelompokkan faktor penyebab berdasarkan aspek man, method, 
material, dan environment. Selanjutnya, prioritas alternatif pemecahan masalah ditentukan menggunakan 
matriks REINKS dan disusun dalam bentuk Plan of Action (POA). Hasil analisis menunjukkan bahwa 
kemampuan komunikasi interpersonal tenaga administrasi dan manajemen belum optimal, beban kerja 
relatif tinggi, sistem monitoring dan evaluasi belum maksimal, dokumentasi pelayanan belum sistematis, 
penyampaian informasi prosedur pelayanan belum optimal, serta terdapat kondisi lingkungan kerja yang 
sibuk dan bertekanan. Berdasarkan matriks REINKS, peningkatan sistem monitoring dan evaluasi pelayanan 
secara rutin menjadi prioritas utama dengan skor 24. Kesimpulan: Optimalisasi mutu pelayanan dapat 
dilakukan melalui penguatan monitoring dan evaluasi secara berkala, pelatihan komunikasi efektif, 
perbaikan dokumentasi pelayanan, pengelolaan beban kerja, serta penciptaan lingkungan kerja yang 
kondusif. Implementasi upaya tersebut diharapkan dapat mendukung peningkatan mutu pelayanan 
kesehatan secara berkelanjutan dan berorientasi pada kepuasan pasien. 
 
Kata kunci: mutu pelayanan kesehatan; tenaga administrasi; manajemen rumah sakit; 
 

Abstract 
 The quality of hospital healthcare services is influenced by the optimization of the roles played by 

administrative and management staff in supporting service delivery processes. Observations at Siaga Al 
Munawwarah Hospital in Samarinda revealed several conditions potentially affecting service quality, 
particularly regarding communication, workload, monitoring and evaluation, documentation, and the work 
environment. An internship was conducted from February 16 to March 14, 2026, involving direct observation 
and discussions with hospital personnel. Problem identification and analysis were performed using the 
fishbone method, categorizing causal factors into the aspects of man, method, material, and environment. 
Subsequently, alternative solutions were prioritized using the REINKS matrix and organized into a Plan of 
Action (POA). The analysis indicated that the interpersonal communication skills of administrative and 
management staff were suboptimal, workloads were relatively high, monitoring and evaluation systems were 
not fully effective, service documentation lacked a systematic approach, the communication of service 
procedures was inadequate, and the work environment was characterized by high activity and pressure. 
Based on the REINKS matrix, improving the routine service monitoring and evaluation system emerged as the 
top priority, with a score of 24. Conclusion: Service quality can be optimized by strengthening periodic 
monitoring and evaluation, providing effective communication training, improving service documentation, 
managing workloads, and fostering a conducive work environment. Implementing these measures is expected 
to support the continuous improvement of healthcare service quality while focusing on patient satisfaction. 
 
Keywords: healthcare service quality; administrative staff; hospital management; 

1. PENDAHULUAN 

Mutu pelayanan kesehatan merupakan salah satu aspek penting dalam penyelenggaraan 
pelayanan rumah sakit karena berkaitan dengan kemampuan rumah sakit dalam memenuhi 
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kebutuhan pasien secara efektif, tepat, aman, dan sesuai dengan standar pelayanan. Mutu 
pelayanan tidak hanya dinilai dari aspek klinis, tetapi juga dari keseluruhan proses yang 
diterima pasien, mulai dari penerimaan pasien, administrasi, penyampaian informasi, koordinasi 
antarunit, dokumentasi, sampai dengan evaluasi pelayanan. Mutu pelayanan memiliki 
keterkaitan dengan kepuasan pasien sehingga peningkatan kualitas pelayanan menjadi bagian 
penting dalam pengelolaan rumah sakit secara berkelanjutan (Fernandes & Nurvita, 2022; 
Fadlila et al., 2025). Oleh karena itu, peningkatan mutu perlu dilakukan secara menyeluruh 
dengan memperhatikan unsur klinis, administrasi, manajemen, sumber daya manusia, informasi, 
dan koordinasi pelayanan Kualitas sumber daya manusia menjadi salah satu unsur yang 
mendukung tercapainya mutu pelayanan. Tenaga yang memiliki kompetensi sesuai dengan 
tuntutan pekerjaan akan lebih mampu menjalankan tugas berdasarkan prosedur dan standar 
yang berlaku. Mulyani et al. (2024) menunjukkan bahwa kompetensi memiliki keterkaitan 
dengan mutu pelayanan rumah sakit. Pada konteks pelayanan rawat jalan, Sari (2024) juga 
menunjukkan bahwa kompetensi dan kepatuhan terhadap standar prosedur operasional 
berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan. Temuan tersebut menunjukkan bahwa 
kemampuan tenaga pelayanan perlu menjadi perhatian dalam pengelolaan rumah sakit karena 
kualitas pelayanan tidak hanya ditentukan oleh sistem dan sarana, tetapi juga oleh kemampuan 
sumber daya manusia dalam menjalankan tugas secara profesional. (Mulyani et al.,2024) 

Dalam penyelenggaraan pelayanan kesehatan, tenaga administrasi dan manajemen 
memiliki peran dalam mendukung kelancaran operasional rumah sakit. Tenaga administrasi 
berhubungan dengan proses pencatatan, pengelolaan dokumen, penyampaian informasi, dan 
pelayanan administratif, sedangkan manajemen berperan dalam perencanaan, 
pengorganisasian, pengawasan, pengendalian, serta pengambilan keputusan. Pengelolaan 
rumah sakit yang baik membutuhkan koordinasi antarunit, ketersediaan sumber daya manusia, 
pengelolaan informasi, dan sistem manajemen yang mampu mendukung proses pelayanan 
secara efektif. Dokumentasi pelayanan merupakan unsur lain yang mendukung mutu 
pengelolaan pelayanan. Dokumentasi yang dilakukan secara sistematis dapat membantu proses 
pencatatan, penelusuran, evaluasi, dan penyediaan informasi bagi pengambilan keputusan. 
Sebaliknya, dokumentasi yang tidak lengkap atau tidak sistematis dapat menyulitkan proses 
evaluasi. Rahmatin et al. (2024) menjelaskan bahwa dokumentasi yang tidak lengkap atau 
terdapat kesalahan dalam dokumentasi dapat menghambat identifikasi keberhasilan asuhan dan 
berdampak terhadap mutu pelayanan. Oleh karena itu, pengelolaan dokumentasi perlu 
didukung dengan prosedur yang jelas, pembagian tanggung jawab, pemeriksaan kelengkapan, 
dan evaluasi secara berkala. Strategi manajemen rumah sakit yang tepat dapat berkontribusi 
terhadap peningkatan kualitas pelayanan dan kepuasan pasien (Putri et al., 2025). Ketersediaan 
tenaga kerja dan fasilitas juga menjadi bagian penting dalam mendukung pemanfaatan serta 
keberlangsungan pelayanan kesehatan (Rahman, 2025). 

Perkembangan pengelolaan rumah sakit juga menuntut tersedianya sistem informasi 
dan dokumentasi yang mampu mendukung proses administrasi serta pengambilan keputusan. 
Implementasi Sistem Informasi Manajemen Rumah Sakit (SIMRS) dapat mendukung kinerja 
karyawan dan proses pengelolaan pelayanan melalui penyediaan informasi yang lebih 
terintegrasi (Triana et al., 2024). Oleh karena itu, pengelolaan dokumentasi, informasi 
pelayanan, monitoring, dan evaluasi perlu dilakukan secara sistematis agar permasalahan dalam 
proses pelayanan dapat diidentifikasi dan ditindaklanjuti secara tepat (Sari, 2024). 

Berdasarkan hasil kegiatan magang di Rumah Sakit Siaga Al Munawwarah Samarinda, 
ditemukan beberapa kondisi yang berpotensi memengaruhi efektivitas pelayanan. 
Perkembangan pengelolaan rumah sakit juga menuntut tersedianya sistem informasi yang dapat 
mendukung proses administrasi dan manajemen. Implementasi Sistem Informasi Manajemen 
Rumah Sakit dapat membantu penyediaan informasi yang lebih terintegrasi sehingga 
mendukung kinerja karyawan dan proses pengelolaan pelayanan (Triana et al., 2024). Sistem 
informasi akan lebih bermanfaat apabila didukung oleh dokumentasi yang baik serta monitoring 
dan evaluasi yang dilakukan secara teratur. Dengan demikian, informasi pelayanan tidak hanya 
berfungsi sebagai arsip administratif, tetapi juga dapat digunakan sebagai dasar untuk 
mengidentifikasi masalah dan menentukan tindakan perbaikan.Data kunjungan pasien rawat 
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jalan menunjukkan jumlah kunjungan sebanyak 4.953 pasien pada Januari 2026, kemudian 
4.310 pasien pada Februari 2026, dan 4.066 pasien pada Maret 2026. Data tersebut 
menunjukkan adanya fluktuasi jumlah kunjungan pasien yang perlu diimbangi dengan 
pengelolaan sumber daya dan proses pelayanan yang efektif (Erlia et al., 2023). 

Hasil identifikasi melalui analisis fishbone menunjukkan bahwa permasalahan pelayanan 
berkaitan dengan aspek sumber daya manusia, metode, material, dan lingkungan. Pada aspek 
sumber daya manusia ditemukan kemampuan komunikasi interpersonal tenaga administrasi 
dan manajemen yang belum optimal serta beban kerja yang tinggi. Pada aspek material 
ditemukan dokumentasi pelayanan yang belum sistematis dan penyampaian informasi 
mengenai prosedur pelayanan yang belum sepenuhnya dipahami pasien. Sementara itu, pada 
aspek metode ditemukan bahwa sistem monitoring dan evaluasi pelayanan masih perlu 
ditingkatkan, sedangkan pada aspek lingkungan terdapat kondisi kerja yang sibuk dan tekanan 
kerja yang tidak seimbang (Mairanda et al.,2024). 

Permasalahan tersebut sejalan dengan kajian mengenai pengelolaan pelayanan 
kesehatan yang menempatkan sumber daya manusia, sistem manajemen, komunikasi, dan 
kondisi kerja sebagai bagian penting dalam mendukung kualitas pelayanan. Beban kerja yang 
tinggi dapat memberikan tekanan terhadap tenaga kesehatan dan berpotensi memengaruhi 
kualitas kerja serta pelayanan yang diberikan. Oleh karena itu, pengelolaan beban kerja dan 
perbaikan komunikasi menjadi bagian yang perlu diperhatikan dalam upaya peningkatan mutu 
pelayanan (Kuswandi, 2024). 

berdasarkan kondisi tersebut, diperlukan upaya optimalisasi peran tenaga administrasi 
dan manajemen melalui pendekatan yang sistematis dan berkelanjutan. Hasil analisis dalam 
kegiatan magang menunjukkan bahwa peningkatan monitoring dan evaluasi pelayanan menjadi 
prioritas, disertai dengan peningkatan kemampuan komunikasi, perbaikan dokumentasi, 
pengelolaan beban kerja, serta penciptaan lingkungan kerja yang lebih kondusif. Oleh karena itu, 
artikel ini bertujuan untuk menganalisis permasalahan yang berkaitan dengan peran tenaga 
administrasi dan manajemen dalam mendukung mutu pelayanan kesehatan serta merumuskan 
alternatif pemecahan masalah yang relevan dan aplikatif di Rumah Sakit Siaga Al Munawwarah 
Samarinda. 

2. METODE 

Kegiatan ini menggunakan metode deskriptif kualitatif dengan pendekatan studi kasus 
yang dilaksanakan di Rumah Sakit Siaga Al Munawwarah Samarinda pada 16 Februari–14 Maret 
2026. Kegiatan bertujuan menggambarkan kondisi pelayanan dan mengidentifikasi 
permasalahan yang berkaitan dengan peran tenaga administrasi dan manajemen dalam 
mendukung peningkatan mutu pelayanan kesehatan. Pengumpulan data dilakukan melalui 
observasi langsung terhadap proses pelayanan, diskusi dan wawancara dengan pihak rumah 
sakit, serta telaah dokumen terkait pelayanan. Observasi digunakan untuk memperoleh 
gambaran kondisi nyata proses pelayanan dan lingkungan kerja. Diskusi dan wawancara 
digunakan untuk memperoleh informasi mengenai permasalahan yang dihadapi tenaga 
administrasi dan manajemen, sedangkan telaah dokumen digunakan untuk memperoleh data 
pendukung, termasuk data kunjungan pasien. 

Data dianalisis secara deskriptif melalui tahapan identifikasi masalah, analisis penyebab 
masalah, penentuan prioritas masalah, dan penyusunan alternatif pemecahan masalah. Analisis 
penyebab dilakukan menggunakan diagram Fishbone dengan kategori Man, Material, Method, 
dan Environment. Selanjutnya, penentuan prioritas dilakukan menggunakan metode Reinke 
dengan mempertimbangkan Magnitude, Importance, Vulnerability, dan Cost. Hasil analisis 
digunakan sebagai dasar penyusunan alternatif pemecahan masalah dan Plan of Action (POA). 
Data yang diperoleh dianalisis secara deskriptif melalui tahapan identifikasi masalah, analisis 
penyebab masalah, penentuan prioritas masalah, dan penyusunan alternatif pemecahan 
masalah. Analisis penyebab masalah dilakukan menggunakan diagram Fishbone dengan 
kategori Man, Material, Method, dan Environment. Selanjutnya, penentuan prioritas masalah 
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dilakukan menggunakan metode Reinke berdasarkan aspek Magnitude (M), Importance (I), 
Vulnerability (V), dan Cost (C). Hasil analisis digunakan sebagai dasar dalam merumuskan 
alternatif pemecahan masalah dan rekomendasi peningkatan mutu pelayanan kesehatan di 
rumah sakit. 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1. Gambaran Kondisi Pelayanan dan Beban Kunjungan Pasien 
Hasil kegiatan magang di Rumah Sakit Siaga Al Munawwarah Samarinda menunjukkan 

adanya dinamika jumlah kunjungan pasien rawat jalan selama periode Januari–Maret 2026. 
Jumlah kunjungan pada Januari 2026 tercatat sebanyak 4.953 kunjungan, kemudian menurun 
menjadi 4.310 kunjungan pada Februari dan 4.066 kunjungan pada Maret 2026. Rata-rata 
kunjungan pasien per hari juga mengalami penurunan, yaitu sekitar 159 pasien per hari pada 
Januari, 144 pasien per hari pada Februari, dan 127 pasien per hari pada Maret. Meskipun 
secara bulanan terjadi penurunan, variasi jumlah kunjungan harian menunjukkan adanya 
dinamika beban pelayanan yang perlu diantisipasi oleh tenaga administrasi dan manajemen.  

Kondisi tersebut menunjukkan bahwa jumlah kunjungan pasien merupakan salah satu 
aspek yang perlu diperhatikan dalam pengelolaan pelayanan rumah sakit. Pada periode dengan 
jumlah kunjungan yang tinggi, tenaga administrasi dan manajemen menghadapi tuntutan 
pelayanan yang lebih besar, terutama dalam proses koordinasi, penyampaian informasi, 
pengelolaan administrasi, serta mendukung kelancaran alur pelayanan. Beban pelayanan yang 
tidak dikelola dengan baik berpotensi memengaruhi ketepatan waktu, ketelitian, komunikasi, 
dan efektivitas pelayanan.  

Oleh karena itu, pengelolaan sumber daya manusia perlu disesuaikan dengan kondisi 
pelayanan yang dinamis. Penyesuaian pembagian tugas, pengaturan beban kerja, peningkatan 
kompetensi, dan penguatan monitoring menjadi penting agar peningkatan volume pelayanan 
tidak mengurangi kualitas pelayanan yang diterima pasien (Rahmatin et al., 2024). 

Pada periode dengan tuntutan pelayanan yang lebih besar, tenaga administrasi dan 
manajemen perlu melakukan koordinasi, pengelolaan administrasi, penyampaian informasi, dan 
pengaturan alur pelayanan secara lebih intensif. Beban pelayanan yang tidak dikelola dengan 
baik berpotensi memengaruhi ketepatan waktu, ketelitian, komunikasi, dan efektivitas kerja. 
Temuan ini memiliki kesesuaian dengan Erlia et al. (2023) yang menemukan hubungan antara 
beban kerja dan kualitas pelayanan keperawatan. Namun, hasil Mairanda et al. (2025) 
menunjukkan bahwa beban kerja tidak selalu berhubungan signifikan dengan kualitas 
pelayanan. Perbedaan tersebut memperlihatkan bahwa volume pekerjaan perlu dikelola 
bersama dengan kompetensi, pembagian tugas, dukungan organisasi, dan mekanisme 
pengawasan. 

 
3.2.  Identifikasi Permasalahan dalam Optimalisasi Peran Tenaga Administrasi dan 
Manajemen 

Berdasarkan hasil diskusi dengan pihak Humas dan SDM serta hasil pengamatan selama 
kegiatan magang, ditemukan bahwa belum optimalnya peran tenaga administrasi dan 
manajemen dalam mendukung mutu pelayanan dipengaruhi oleh beberapa faktor. 
Permasalahan tersebut kemudian dianalisis menggunakan pendekatan Fishbone yang 
mengelompokkan penyebab masalah ke dalam aspek Man, Material, Method, dan Environment. 
Hasil analisis Fishbone menunjukkan bahwa permasalahan pelayanan di Rumah Sakit Siaga Al 
Munawwarah Samarinda berasal dari aspek Man, Material, Method, dan Environment. Pada 
aspek Man, kemampuan komunikasi interpersonal belum optimal dan beban kerja relatif tinggi. 
Pada aspek Material, dokumentasi pelayanan belum sistematis dan informasi prosedur belum 
sepenuhnya dipahami. Pada aspek Method, monitoring dan evaluasi pelayanan masih perlu 
ditingkatkan. Pada aspek Environment, ditemukan kondisi kerja yang relatif sibuk serta tekanan 
kerja yang tidak seimbang. 
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Gambar 1. Menganalisis Data Kunjungan Pasien 

 
Pada aspek Man, ditemukan kemampuan komunikasi interpersonal yang belum optimal 

dan tingginya beban kerja. Komunikasi merupakan bagian penting dalam pelayanan karena 
tenaga administrasi dan manajemen berinteraksi dengan pasien maupun unit lain dalam proses 
pelayanan. Komunikasi yang kurang efektif dapat menyebabkan informasi tidak tersampaikan 
secara optimal dan berpotensi menimbulkan kesalahpahaman. Selain itu, beban kerja yang 
tinggi dapat memengaruhi konsentrasi, ketelitian, dan kemampuan tenaga dalam memberikan 
pelayanan secara optimal. Pada aspek Man, kemampuan komunikasi interpersonal menjadi 
salah satu temuan penting. Tenaga administrasi dan manajemen berinteraksi dengan pasien dan 
unit kerja lain sehingga kemampuan menyampaikan informasi secara jelas menjadi bagian dari 
kualitas pelayanan. Komunikasi yang kurang efektif dapat menimbulkan kesalahpahaman dan 
memperlambat proses pelayanan. Temuan Kuswandi (2024) mengenai hubungan beban kerja 
dan komunikasi terapeutik pada perawat memperlihatkan bahwa kondisi beban kerja dapat 
berkaitan dengan pelaksanaan komunikasi dalam pelayanan. Selain itu, penelitian Sari (2024) 
menunjukkan pentingnya kompetensi dan kepatuhan terhadap standar prosedur dalam 
mendukung kualitas pelayanan rawat jalan. Berdasarkan temuan tersebut, peningkatan 
kemampuan komunikasi dan pemahaman prosedur dapat menjadi salah satu intervensi pada 
aspek Man. 

Pada aspek Material, ditemukan bahwa dokumentasi pelayanan belum dilakukan secara 
sistematis dan informasi mengenai prosedur pelayanan belum sepenuhnya dipahami dengan 
baik oleh pihak terkait. Dokumentasi yang tidak sistematis dapat menyulitkan proses 
pencatatan, penelusuran, dan evaluasi pelayanan. Sementara itu, penyampaian informasi 
prosedur yang belum optimal dapat memengaruhi pemahaman pasien terhadap alur pelayanan. 
Pada aspek Material, dokumentasi pelayanan yang belum sistematis menjadi perhatian. 
Dokumentasi yang tidak terstruktur dapat menyulitkan proses pencatatan, penelusuran, dan 
evaluasi pelayanan. Temuan tersebut relevan dengan Rahmatin et al. (2024) yang menekankan 
pentingnya sistem dokumentasi dalam mendukung mutu manajemen keperawatan. Dalam 
konteks rumah sakit, dokumentasi juga menyediakan informasi yang dapat digunakan oleh 
manajemen untuk mengetahui kondisi pelayanan dan menentukan tindak lanjut. Oleh karena 
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itu, perbaikan format dokumentasi, kelengkapan pencatatan, dan pemeriksaan secara berkala 
dapat membantu meningkatkan keteraturan proses pelayanan. 

Pada aspek Method, permasalahan utama berkaitan dengan sistem monitoring dan 
evaluasi pelayanan yang masih perlu ditingkatkan. Evaluasi mutu pelayanan juga belum 
dilakukan secara rutin sehingga proses pengendalian dan perbaikan mutu belum berjalan secara 
optimal. Kondisi ini menunjukkan perlunya mekanisme evaluasi yang terstruktur agar 
permasalahan pelayanan dapat diidentifikasi dan ditindaklanjuti secara berkelanjutan. Pada 
aspek Method, sistem monitoring dan evaluasi pelayanan masih perlu ditingkatkan. Evaluasi 
yang belum dilakukan secara rutin dapat menyebabkan permasalahan tidak segera diketahui 
dan tindak lanjut perbaikan menjadi kurang terarah. Monitoring diperlukan untuk mengetahui 
pelaksanaan pelayanan, sedangkan evaluasi digunakan untuk membandingkan pelaksanaan 
dengan standar dan menentukan perbaikan. Pemanfaatan sistem informasi juga dapat 
mendukung proses tersebut. Triana et al. (2024) menjelaskan bahwa implementasi SIMRS dapat 
mendukung kinerja karyawan dan pengelolaan pelayanan melalui informasi yang lebih 
terintegrasi. Oleh karena itu, penguatan monitoring perlu didukung dokumentasi dan informasi 
pelayanan yang akurat. 

Pada aspek Environment, ditemukan kondisi lingkungan kerja yang relatif sibuk akibat 
dinamika kunjungan pasien serta adanya tekanan kerja yang tidak seimbang. Lingkungan kerja 
yang padat dapat memberikan tekanan tambahan kepada tenaga administrasi dan manajemen, 
terutama ketika beban pelayanan meningkat. Kondisi tersebut perlu menjadi perhatian 
manajemen agar lingkungan kerja tetap mendukung efektivitas dan kualitas pelayanan. Pada 
aspek Environment, ditemukan kondisi lingkungan kerja yang relatif sibuk akibat dinamika 
kunjungan pasien serta adanya tekanan kerja yang tidak seimbang. Kondisi tersebut perlu 
menjadi perhatian karena lingkungan kerja merupakan bagian dari sistem yang mendukung 
tenaga dalam menjalankan tugas. Lingkungan yang kondusif dapat membantu keteraturan kerja 
dan komunikasi, sedangkan kondisi yang padat dan bertekanan dapat menjadi tambahan 
tuntutan bagi tenaga pelayanan. Oleh karena itu, pengelolaan lingkungan kerja perlu berjalan 
bersama dengan pembagian tugas yang proporsional dan dukungan manajemen. 

 
Gambar 2. Analisi Fishbone 

 
 
 

https://jamsi.jurnal-id.com/
https://doi.org/10.54082/jamsi.3348


Jurnal Abdi Masyarakat Indonesia (JAMSI)   Vol. 6, No. 5, September 2026, Hal. 5669-5678 
https://jamsi.jurnal-id.com  DOI: https://doi.org/10.54082/jamsi.3348  

 

P-ISSN 2807-6605 | E-ISSN 2807-6567 5675 
 

3.3. Analisis Prioritas Masalah 
Hasil analisis Fishbone menunjukkan bahwa permasalahan mutu pelayanan tidak 

disebabkan oleh satu faktor saja, tetapi merupakan kombinasi antara faktor sumber daya 
manusia, material, metode, dan lingkungan kerja. Oleh karena itu, diperlukan penentuan 
prioritas agar intervensi yang dilakukan dapat difokuskan pada masalah yang memiliki dampak 
dan kebutuhan penanganan paling besar.  

Penentuan prioritas alternatif pemecahan masalah dilakukan menggunakan metode 
Reinke melalui formula P = M × V × I / C, dengan mempertimbangkan Magnitude, Vulnerability, 
Importance, dan Cost. Hasil penilaian menunjukkan bahwa alternatif peningkatan sistem 
monitoring dan evaluasi pelayanan kesehatan memperoleh skor tertinggi, yaitu 24, dengan 
nilai Magnitude 4, Importance 4, Vulnerability 3, dan Cost 2. Alternatif tersebut ditetapkan 
sebagai prioritas utama dalam upaya optimalisasi mutu pelayanan kesehatan.  

Hasil ini menunjukkan bahwa penguatan monitoring dan evaluasi dipandang sebagai 
intervensi yang paling strategis karena dapat menjadi mekanisme untuk mengetahui 
pelaksanaan pelayanan, mengidentifikasi penyimpangan kendala, serta menentukan tindakan 
perbaikan. Monitoring dan evaluasi yang dilakukan secara teratur juga dapat membantu 
manajemen memastikan bahwa kegiatan pelayanan berjalan sesuai dengan standar yang telah 
ditetapkan. Selain monitoring dan evaluasi, beberapa alternatif lain juga memiliki nilai prioritas, 
yaitu pengelolaan stres kerja dengan skor 16, peningkatan komunikasi interpersonal dengan 
skor 13,5, serta penyesuaian dan pemerataan beban kerja dengan skor 12. Alternatif tersebut 
menunjukkan bahwa peningkatan mutu pelayanan perlu dilakukan secara menyeluruh, tidak 
hanya melalui perbaikan sistem, tetapi juga melalui penguatan kapasitas dan kondisi kerja 
tenaga administrasi dan manajemen. 

 
3.4 Upaya Peningkatan Mutu Pelayanan 

 Berdasarkan prioritas masalah yang telah ditentukan, upaya utama yang 
direkomendasikan adalah meningkatkan sistem monitoring dan evaluasi pelayanan secara rutin, 
terstruktur, dan terintegrasi. Pelaksanaan monitoring dapat dilakukan melalui penetapan 
indikator kinerja pelayanan, supervisi secara berkala, serta pemanfaatan sistem informasi untuk 
membantu pemantauan pelayanan. 

 Upaya tersebut perlu didukung dengan peningkatan kemampuan komunikasi 
interpersonal melalui pelatihan komunikasi efektif dan service excellence. Pelatihan dapat 
diarahkan pada kemampuan menyampaikan informasi dengan jelas, membangun komunikasi 
yang empatik, dan merespons kebutuhan pasien secara profesional. Laporan magang juga 
merekomendasikan kegiatan coaching dan mentoring secara berkala sebagai bagian dari 
peningkatan kemampuan komunikasi tenaga pelayanan. 

 Selain itu, pengembangan sistem dokumentasi pelayanan yang sistematis dan terstandar 
menjadi bagian penting dalam mendukung peningkatan mutu. Dokumentasi yang baik dapat 
membantu proses pencatatan, penelusuran, dan evaluasi pelayanan. Penyampaian informasi 
mengenai prosedur pelayanan kepada pasien juga perlu diperkuat melalui media komunikasi 
yang mudah dipahami serta penjelasan langsung dari petugas agar pasien memahami alur 
pelayanan dengan baik. Perbaikan sistem dokumentasi juga perlu dilakukan melalui penetapan 
format yang jelas, pembagian tanggung jawab, pemeriksaan kelengkapan, dan evaluasi berkala.  

Dokumentasi yang baik membantu proses pencatatan dan menyediakan informasi yang 
dapat digunakan dalam monitoring. Penyampaian informasi prosedur pelayanan kepada pasien 
juga perlu diperkuat melalui media yang mudah dipahami dan penjelasan langsung dari petugas. 
Hal tersebut penting agar pasien memahami alur pelayanan dan dapat memperoleh informasi 
yang konsisten.  
 
3.5 Plan of Action dalam Mendukung Peningkatan Mutu 

 Sebagai tindak lanjut dari hasil analisis, disusun Plan of Action yang mencakup empat 
kegiatan utama, yaitu pelaksanaan monitoring dan evaluasi pelayanan secara rutin, pengelolaan 
stres kerja tenaga administrasi dan manajemen, pelatihan komunikasi efektif, serta evaluasi 
beban kerja. Setiap kegiatan diarahkan kepada sasaran dan target yang berbeda serta dilengkapi 
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dengan penanggung jawab dan mekanisme evaluasi. 
Pelaksanaan monitoring dan evaluasi secara berkala menjadi kegiatan utama karena 

merupakan alternatif dengan prioritas tertinggi. Selanjutnya, pengelolaan stres kerja ditujukan 
untuk menjaga kondisi kerja tenaga administrasi dan manajemen, sedangkan pelatihan 
komunikasi efektif diarahkan untuk meningkatkan kemampuan komunikasi interpersonal. 
Evaluasi beban kerja dilakukan untuk mendukung pembagian pekerjaan yang lebih seimbang. 

Temuan lapangan juga memperlihatkan bahwa setiap aspek yang ditemukan saling 
berkaitan. Komunikasi interpersonal yang belum optimal tidak dapat dipisahkan dari beban 
kerja dan kondisi lingkungan kerja, sedangkan dokumentasi yang belum sistematis berkaitan 
dengan kebutuhan akan monitoring dan evaluasi yang lebih terstruktur. Artinya, intervensi yang 
hanya diarahkan pada satu aspek berpotensi belum menyelesaikan permasalahan secara 
menyeluruh. Pendekatan integratif diperlukan agar perbaikan pada satu bagian dapat 
mendukung bagian lainnya. Misalnya, monitoring yang rutin dapat menghasilkan informasi 
mengenai kendala komunikasi dan beban kerja, sementara dokumentasi yang baik menyediakan 
data yang diperlukan untuk mengevaluasi pelaksanaan pelayanan. 

Dengan demikian, hasil kegiatan menunjukkan bahwa optimalisasi peran tenaga 
administrasi dan manajemen memerlukan pendekatan yang sistematis melalui penguatan fungsi 
monitoring dan evaluasi, peningkatan kompetensi komunikasi, pengelolaan beban kerja, 
pengembangan dokumentasi, serta penciptaan lingkungan kerja yang kondusif. Pendekatan 
tersebut diharapkan dapat mendukung peningkatan mutu pelayanan secara berkelanjutan dan 
berorientasi pada kebutuhan pasien. 

4. KESIMPULAN 

Hasil kegiatan magang menunjukkan bahwa optimalisasi peran tenaga administrasi dan 
manajemen dalam meningkatkan mutu pelayanan kesehatan di Rumah Sakit Siaga Al 
Munawwarah Samarinda masih menghadapi beberapa kendala, yaitu komunikasi interpersonal 
yang belum optimal, beban kerja yang dinamis, dokumentasi pelayanan yang belum sistematis, 
serta monitoring dan evaluasi mutu yang belum dilakukan secara optimal dan rutin. Analisis 
Fishbone mengidentifikasi faktor penyebab dari aspek Man, Material, Method, dan Environment. 
Berdasarkan metode Reinke, peningkatan sistem monitoring dan evaluasi pelayanan menjadi 
prioritas utama dengan skor 24. Upaya perbaikan perlu didukung melalui peningkatan 
komunikasi interpersonal, pemerataan beban kerja, pengembangan dokumentasi pelayanan, 
pengelolaan stres kerja, serta penciptaan lingkungan kerja yang kondusif. Langkah tersebut 
diharapkan dapat memperkuat peran tenaga administrasi dan manajemen dalam mendukung 
mutu pelayanan yang efektif, terkoordinasi, dan berkelanjutan kegiatan magang ini juga 
merupakan bentuk pengabdian kepada Masyarakat melalui kontribusi mahasiswa dalam 
memberikan Solusi dan rekomendasi untuk peningkatan kualitas pelayanan Kesehatan di rumah 
sakit. 
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