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PENGARUH STANDART OPERASIONAL PROSEDUR,
ANTRIAN DAN PENGADUAN TERHADAP KEPUASAN
PASIEN KLINIK JANTUNG DI PENDAFTARAN BPJS
RAWAT JALAN RSUD IBNU SINA KABUPATEN GRESIK

Budi Sucahyo
Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Gresik

ABSTRAK

Fenomena keluhan tersebut banyak peserta yang merasa tidak bisa
mendapat pelayanan kesehatan mulai dari bagian pendaftaran pasien hingga
layanan yang lain di rumah sakit sesuai haknya, sehingga harus melapor langsung
ke unit pengaduan pasien di RSUD Ibnu Sina Kabupaten Gresik untuk sebuah
jalan penyelesaianMetode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah Kuisioner.

Hasil uji statistik uji t untuk variabel standart operasional prosedur (X1)
dengan nilai thitung 6.944 1.98580 dengan nilai signifikan 0,000 0,05. Pengujian
hipotesis uji t pengaruh antrian terhadap kepuasan pasien sebesar thitung 8.097
1.98580 dan nilai signifikan 0.000 0.05. Hasil uji thitung 11.217 1.98580, berarti
variabel pengaduan berpengaruh positif secara parsial dan berpengaruh signifikan
terhadap variabel kepuasan pasien.Pengujian H1 : Standart operasional prosedur
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Pengujian H2 :
Antrian berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Pengujian
H3 : Pengaduan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Uji
regresi dengan nilai F hitung sebesar 108.202 dengan nilai signifikansi sebesar
0,000 yang lebih kecil dari standart yang ditetapkan yaitu 0,05 (0,000 0,05) yang
berarti bahwa variabel standart operasional prosedur, antrian dan pengaduan
memiliki pengaruh secara simultan terhadap kepuasan pasien (Y).

Kata Kunci : Standart Operasional Prosedur, Antrian, Pengaduan,
Kepuasan Pasien



INFLUENCE OF STANDARD OPERATIONAL PROCEDURES, QUEUES,
AND COMPLAINTS ABOUT SATISFACTION OF HEART CLINIC
PATIENTS IN BPJS OUTPATIENT REGISTRATION
IBNU SINA HOSPITAL GRESIK DISTRICT

Budi Sucahyo
Management Study Program, Faculty of Economics, Gresik University
ABSTRACT

The phenomenon of this complaint is that many participants feel that they
cannot get health services, starting from the patient registration section to other
services at the hospital according to their rights, so they have to report directly to
the patient complaints unit at the Ibnu Sina Hospital, Gresik Regency for a way of
resolution. this research is a questionnaire.

The results of the statistical test t test for the standard operating procedure
variable (X1) with a tcount value of 6.944 1.98580 with a significant value of
0.000 0.05. Testing the hypothesis t test the effect of queues on patient satisfaction
is tcount 8.097 1.98580 and a significant value of 0.000 0.05. The results of the t-
count test are 11,217 1.98580, meaning that the complaint variable has a partial
positive effect and has a significant effect on patient satisfaction variable. Test
H1: Standard operating procedures have a positive and significant effect on
patient satisfaction. Testing H2: Queuing has a positive and significant effect on
patient satisfaction. Testing H3: Complaints have a positive and significant effect
on patient satisfaction. Regression test with a calculated F value of 108,202 with
a significance value of 0.000 which is smaller than the established standard of
0.05 (0.000 0.05) which means that the variable standard operating procedures,
queues and complaints have a simultaneous effect on patient satisfaction (Y ).

Keywords: Standard Operating Procedures, Queues, Complaints, Patient
Satisfaction
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