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Pendahuluan

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis secara
komprehensif pengaruh sistem antrian, pelayanan kesehatan,
Standar Operasional Prosedur (SOP), dan standar mutu
terhadap tingkat kepuasan pasien di Puskesmas Urangagung.
Dengan menggunakan pendekatan kuantitatif melalui survel,
Penelitian ini akan mengeksplorasi sejauh mana faktor-faktor
Ini berkontribusi pada kepuasan pasien dan mengidentifikasi
area perbaikan untuk meningkatkan kualitas layanan
kesehatan secara keseluruhan.
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

Bagaimana dampak sistem antrian terhadap tingkat kepuasan pasien di Puskesmas
Urangagung?

« Bagaimana keefisienan dalam pengaturan antrian memengaruhi waktu tunggu pasien?

« Bagaimana persepsi pasien terhadap pelayanan dipengaruhi oleh sistem antrian?

*Sejauh mana kualitas pelayanan kesehatan memengaruhi tingkat kepuasan pasien di
Puskesmas Urangagung?

« Faktor apa saja dalam pelayanan kesehatan yang paling memengaruhi kepuasan pasien?

« Bagaimana peran kemampuan staf medis, komunikasi efektif, dan empati dalam memengaruhi
kepuasan pasien?

Bagaimana implementasi dan efektivitas SOP (Standar Operasional Prosedur) memengaruhi
tingkat kepuasan pasien di Puskesmas Urangagung?

« Seberapa baik SOP dijalankan dalam praktik sehari-hari di puskesmas?

« Bagaimana konsistensi dan kualitas pelayanan yang dihasilkan dari penerapan SOP mempengaruhi
kepercayaan dan kepuasan pasien?
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

Bagaimana standar mutu digunakan untuk mengevaluasi dan meningkatkan
kualitas pelayanan kesehatan di Puskesmas Urangagung?

« Apa saja standar mutu yang diterapkan di puskesmas?

« Bagaimana pengukuran kinerja terhadap standar mutu ini dapat mengidentifikasi
area yang perlu ditingkatkan?

*Apa saja strategi yang dapat dirancang untuk meningkatkan pengalaman dan
kepuasan pasien di Puskesmas Urangagung berdasarkan hasil penelitian ini?
« Bagaimana penelitian ini dapat membantu dalam merancang strategi peningkatan
sistem antrian?

« Strategi apa yang dapat diadopsi untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan
iImplementasi SOP?




Metode Penelitian
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Pendekatan Kuantitatif Sampel Acak Analisis Data
Y Data dianalisis menggunakan statistik

Penelitian ini menggunakan Sampel penelitian dipilih secara deskripsi, dengan metode SEM-PLS

pendekatan kuantitatif dengan acak dari populasi pasien aktif d

survei untuk mengumpulkan data  p\,skesmas Urangagung.
dari pasien Puskesmas

i Uji Hipotesis : Dengan menguiji hasil
>* uji t-statistic dan nilai probabilitas
untuk pengujian hipoptesis
( nilai-p): jika p-value < 0,05
(signifikansi=5%) /
t-statistic > t-table, maka hipotesis
diterima (2.000)

Urangagung.
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Hasil Analisis SEM-PLS

Hasil Analisis SEM- PLS

Model Persamaan Struktural dengan
Partial Least Squares adalah
metodologi penelitian yang
1 digunakan untuk  mengevaluasi

. penelitian ini (SEM-PLS)

Berdasarkan gambar, terlihat bahwa
nilai factor loading untuk semua item
pernyataan memiliki nilai lebih besar
dari 0.7, sehingga dapat dikatakan
bahwa item pernyataan valid.




Hasil Analisis SEM-PLS

Jalur

Sistem antrian > Kepuasan pasien 0198 2424 0016 H1 diterima

g:lsz;\;/:nan kesehatan = Kepuasan 0.266 el | oec P

SOP - Kepuasan pasien 0.323 3.147  0.002 H3 diterima

Standar mutu = Kepuasan pasien 0216 2.157 0.032 H4 diterima

Berdasar Tabel 1. Pengujian dilakukan dengan melihat nilai t-statistic dan p-value.Hasil
menunjukkan bahwa semua hipotesis (H1, H2, H3, dan H4) diterima,artinya sistem antrian,
pelayanan kesehatan, SOP, dan standar mutu berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pasien.
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1. Pengaruh Sistem Antrian terhadap Kepuasan Pasien

Efisiensi Sistem Antrian Kualitas Layanan Selama Antrian

Sistem antrian yang efisien dan terintegrasi dapat Selain proses antrian itu sendiri, kualitas

memengaruhi persepsi pasien atas layanan yang layanan yang diberikan selama proses tersebut

diterima. Ketika pasien mengalami proses antrian juga berperan penting dalam menentukan

yang lancar, cepat, dan terorganisir dengan baik, hal tingkat kepuasan pasien.
ini dapat meningkatkan kepuasan pasien secara

keseluruhan.

Transparansi Informasi
Sistem antrian yang menyediakan informasi secara transparan
kepada pasien mengenai posisi mereka dalam antrian dan
perkiraan waktu tunggu akan membantu mengurangi
ketidakpastian dan kecemasan pasien.
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2. Pengaruh Pelayanan Kesehatan terhadap Kepuasan Pasien

Aksesibilitas Layanan Komunikasi dan Etika Pelayanan

Aksesibilitas pelayanan kesehatan mencakup
kemudahan dalam mendapatkan layanan, jarak
tempuh, waktu tunggu, dan fasilitas transportasi.
Semakin mudah pasien mengakses pelayanan
kesehatan di Puskesmas Urangagung, semakin

tinggi kemungkinan mereka merasa puas
dengan layanan yang diberikan

Pelayanan komunikasi yang baik antara
tenaga medis dan pasien serta etika
pelayanan yang baik juga berperan penting
dalam meningkatkan tingkat kepuasan
pasien.

1 3

Kualitas Layanan Medis
Kualitas layanan medis meliputi kompetensi tenaga medis,

teknologi medis yang digunakan, prosedur medis yang
dilakukan, serta keberhasilan diagnosis dan pengobatan.
Pasien akan cenderung merasa puas jika mereka

mendapatkan perawatan medis yang berkualitas.
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3. Pengaruh SOP terhadap Kepuasan Pasien

1 Konsistensi Pelayanan _
SOP membantu memastkan bahwa setiap 2 Keselamatan Pasien

pasien menerima pelayanan yang sama tanpa Pelayanan komunikasi yang baik antara
adanya perbedaan yang tidak seharusnya.  tenaga medis dan pasien serta etika
Dengan mengikuti SOP, tenaga medis dapat  pelayanan yang baik juga berperan penting
memberikan pelayanan sesuai standar yang dalam meningkatkan tingkat kepuasan
telah ditetapkan, sehingga meningkatkan kualitas pasien.

layanan.

3 Pengalaman Positif Pasien
Ketika proses pelayanan mengikuti SOP dengan baik, hal
ini akan menciptakan pengalaman positif bagi pasien,
seperti: penanganan yang cepat dan efisien, komunikasi
yang jelas, serta kesempatan untuk memberikan masukan
atau keluhan.

n
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4. Pengaruh Standar Mutu terhadap Kepuasan Pasien

Peningkatan

. Peningkatan Kualitas Hubungan Baik dengan
Kepercayaan Pasien Layanan Sefler

Dengan adanya standar mutu Dengan menerapkan standar
Ketika sebuah pusat kesehatan yang jelas dan terukur, mutu yang tinggi, Puskesmas
menerapkan standar mutu yang  p, sxesmas dapat memastikan dapat meningkatkan kualitas
Ui = N dapat  papa setiap aspek pelayanan layanan ~ dan  memastikan
meningkatkan kepercayaan dan yoqehatan memenuhi standar bahwa setiap pasien merasa
kepuasan  pasien terhadap ... gitetapkan, sehingga puas, sehingga menciptakan
pelayanan yang diberikan. meningkatkan kualitas layanan hubungan yang baik antara

yang diberikan kepada pasien. pasien dan petugas kesehatan.
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Temuan Penting Penelitian

: : Meningkatkan efisiensi sistem antrian untuk
Sistem Antrian _ _
mengurangi waktu tunggu pasien

Pelayanan Kesehatan Meningkatkan kualitas layanan kesehatan, termasuk

kompetensi tenaga medis dan fasilitas

SOP Memastikan penerapan SOP yang jelas dan
terstruktur untuk konsistensi pelayanan

Standar Mutu Mempertahankan standar mutu yang tinggi dalam
setiap aspek pelayanan kesehatan

@& www.umsida.ac.id umsida1912 W umsida1912 ey @ umsida1912




Manfaat Penelitian

1  Sistem Antrian 2 Pelayanan Kesehatan

_ _ . _ _ Kualitas pelayanan kesehatan yang baik,
Sistem antrian yang efisien dan terintegrasi o o
. _ _ termasuk aksesibilitas dan komunikasi,
berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien di _ _
meningkatkan kepuasan pasien.
Puskesmas Urangagung.

4 Standar Mutu

3 SOP
Implementasi standar mutu yang tinggi
Penerapan SOP vyang jelas dan terstruktur berkontribusi pada peningkatan
memastikan konsistensi dan kualitas pelayanan, kepercayaan dan kepuasan pasien
sehingga meningkatkan kepuasan pasien. terhadap layanan Puskesmas

Urangagung.
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