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ABSTRAK

Pendahuluan: Kualitas pelayanan kesehatan berupa pelayanan medis atau non medis memiliki pengaruh besar terhadap tingkat
kepuasan pasien. Tingkat kepuasan pasien juga dipengaruhi oleh harapan pasien terhadap suatu pelayanan serta perilaku petugas.
Radiografi panoramik merupakan salah satu pemeriksaan penunjang diagnosis yang utama serta pelayanan radiografi dengan jumlah
pasien terbanyak di instalasi radiologi, sehingga penelitian mengenai kualitas pelayanan dan hubungannya terhadap tingkat kepuasan
pasien perlu dilakukan untuk mewujudkan pelayanan yang optimal. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan antara kualitas
pelayanan radiografi panoramik dengan tingkat kepuasan pasien. Metode: Jenis penelitian ini adalah observasional analitik dengan
pendekatan cross sectional. Subjek penelitian 60 pasien yang melakukan pemeriksaan radiografi panoramik. Pengambilan data kualitas
pelayanan dan tingkat kepuasan dilakukan pada waktu yang sama secara langsung dengan menggunakan kuesioner tanpa melakukan
intervensi terhadap subjek penelitian. Dari hasil uji validitas dan uji reliabilitas kuesioner didapatkan 32 item pernyataan untuk mengukur
kualitas pelayanan yang terbagi dalam lima aspek yaitu keandalan, jaminan, empati, daya tanggap, dan tampilan fisik serta 29 item
pernyataan untuk mengukur tingkat kepuasan yang terbagi dalam enam aspek yaitu aksesibilitas, kesopanan, pelayanan, komunikasi,
lingkungan fisik, dan teknik privasi. Kedua variabel penelitian tersebut diukur dengan skala likert dan kategori penilaian ditetapkan
berdasarkan penilaian acuan patokan. Uji korelasi Spearman digunakan untuk menguji hipotesis adanya hubungan antara kualitas
pelayanan radiografi panoramik dengan tingkat kepuasan pasien. Hasil: Hasil uji korelasi Spearman, terdapat hubungan yang signifikan
(p<0,05) dengan nilai koefisien korelasi 0,597 antara kualitas pelayanan radiografi panoramik dengan tingkat kepuasan pasien.
Simpulan: Semakin tinggi kualitas pelayanan radiografi panoramik maka semakin tinggi tingkat kepuasan pasien.

KATA KUNCI: kualitas pelayanan, kepuasan pasien, radiografi, panoramik.

Correlation between quality of service and patient satisfaction in panoramic radiography: an
observational study

ABSTRACT

Introduction: The level of patient satisfaction is substantially influenced by the quality of medical and non-medical health services. It
is also influenced by the patient's expectations for health care and the officers’ behavior. Panoramic radiography is one of the main
radiography services utilized to support diagnosis, with the highest number of patients in the radiology department, so it is necessary
to studly the quality of service and its relationship to the level of patient satisfaction to attain optimal results. This study aims to determine
the relationship between the quality of panoramic radiography services and the level of patient satisfaction at the dental hospital of
Universitas Gadjah Mada. Methods: Sixty outpatients undergoing panoramic radiography at our dental hospital served as participants
in the study. Data on service quality and satisfaction levels was collected at the same time and directly from respondents using a
questionnaire without intervening with the subjects. The validity and reliability test resulted in 32 statement items to measure service
quality, which were divided into five aspects, such as reliability, assurance, empathy, responsiveness, and tangible, and additionally 29
ftems to measure patient satisfaction divided into six aspects, namely courtesy of radiology staff, the quality of radiological service, the
existence of good communication with a service provider and desk worker, the physical environment, and the privacy technique. All
variables were measured using a Likert scale, and the assessment category was determined based on a criterion-referenced standard.

The Spearman correlation test was used to verify the relationship between service quality and the level of patient satisfaction. Results:
Based on the results of the Spearman correlation test, there was a significant relationship (p<0.05) with a correlation coefficient of 0.597
between service quality and patient satisfaction. Conclusions: The higher the quality of panoramic radiography services, the higher the
level of patient satisfaction at the dental hospital of Universitas Gadjah Mada.

KEY WORDS: service quality, patient satisfaction, radiography, panoramic.
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PENDAHULUAN

Pelayanan radiologi merupakan pelayanan medis yang menggunakan seluruh modalitas energi radiasi untuk
menunjang diagnosis dan terapi, termasuk teknik pencitraan dan penggunaan emisi radiasi sinar-X, radioaktif,
ultrasonografi, dan radiofrekuensi. Pelayanan radiologi merupakan pelayanan yang memerlukan perhatian khusus
sebab selain diperlukan dalam penegakan diagnosis, juga dapat mengakibatkan dampak berupa efek radiasi yang
tidak diinginkan jika prosedur pemeriksaan radiografi tidak dilaksanakan dengan benar.! Mengacu pada Permenkes
nomor 1014/MENKES/SK/XI/2008, pelayanan radiologi merupakan salah satu pelayanan yang difungsikan untuk
membantu penegakan diagnosis dan penentuan tindakan yang tepat bagi pasien sehingga dapat memberikan
kepuasaan kepada pasien.?

Radiografi panoramik, dikenal juga dengan istilah pantomography, adalah teknik pencitraan yang menghasilkan
gambaran tunggal dari struktur wajah yang mencakup lengkung gigi maksila dan mandibula serta struktur
pendukungnya. Radiografi panoramik berguna untuk mendukung penegakan diagnosis pada kasus yang
membutuhkan citra dengan cakupan area rahang yang luas pada kasus trauma dan fraktur rahang, evaluasi lokasi
molar ketiga, penyakit pada gigi atau tulang rahang, lesi, perkembangan dan erupsi gigi (terutama pada gigi
bercampur), sisa gigi atau akar (pada pasien edentulous), nyeri 7emporomandibular Joint (TMJ), serta anomali
perkembangan yang melibatkan area oral dan kraniofasial. Radiografi panoramik sering digunakan sebagai evaluasi
awal serta untuk membantu menentukan kebutuhan pencitraan lainnya. Radiografi panoramik juga digunakan untuk
pasien yang tidak dapat menoleransi prosedur pemeriksaan radiografi intraoral.>

Penilaian pasien terhadap kualitas pelayanan kesehatan tidak hanya dipengaruhi oleh kesembuhan pasien,
namun terkait juga dengan sikap, pengetahuan, ketrampilan, komunikasi, informasi, sopan santun, ketepatan waktu
dan daya tanggap petugas dalam memberikan pelayanan serta ketersediaan sarana penunjang yang baik.* Tuntutan
terhadap kualitas pelayanan kesehatan harus diantisipasi oleh penyedia layanan kesehatan dengan meningkatkan
pemahaman dan keterampilan tenaga medis karena pelayanan berkualitas yang diterima oleh pasien berpengaruh
terhadap minat pasien untuk kembali menggunakan pelayanan kesehatan yang sama.>® Penilaian kualitas layanan
harus dilakukan secara berkala pada pelayanan kesehatan. Penilaian kualitas pelayanan menggunakan kuesioner
yang diisi oleh pasien telah tervalidasi sebagai metode penilaian kualitas pelayanan yang efektif.” Penelitian
mengenai kualitas pelayanan radiografi serta kaitannya dengan kepuasan pasien belum pernah dilakukan
sebelumnya di instalasi radiologi kedokteran gigi ataupun di rumah sakit gigi dan mulut (RSGM) di Indonesia,
khususnya pada pelayanan radiografi ekstraoral panoramik.

Faktor utama yang memengaruhi tingkat kepuasan pasien adalah tingkat pengetahuan pasien terhadap
pelayanan yang diharapkan (standar pelayanan) yang umumnya dibandingkan oleh pasien dengan pelayanan yang
diterima. Selain itu, tingkat kepuasan pasien dipengaruhi oleh umur, pendidikan, jenis kelamin, kepribadian, latar
belakang budaya (suku), serta pengalaman masa lalu diri sendiri maupun orang lain.® Ketidakpuasan pasien
terhadap pelayanan radiografi panoramik dapat disebabkan oleh kurangnya ketepatan waktu selama pelayanan,
penataan ruangan yang kurang rapi, instruksi petugas yang kurang jelas terkait prosedur pemeriksaan, lamanya
waktu antrian untuk dilakukan pemeriksaan, biaya pemeriksaan maupun prosedur radiografi yang terpaksa
dilakukan secara berulang.® Kepuasan pasien berhubungan dengan kualitas komunikasi petugas yang memberikan
pelayanan radiografi kedokteran gigi,!° namun belum diketahui apakah terdapat hubungan antara kepuasan pasien
terhadap kualitas pelayanan radiografi panoramik. Studi mengenai kepuasan pasien sangat penting karena
pemahaman mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien akan sangat menentukan pada proses
evaluasi dan penyusunan strategi pengembangan pelayanan kesehatan.!!

Berdasarkan data kunjungan pasien tahun 2022, radiografi panoramik merupakan jenis pelayanan radiografi
dengan jumlah pasien terbanyak di instalasi radiologi Rumah Sakit Gigi dan Mulut (RSGM) UGM Prof Soedomo.
Radiografi merupakan salah satu pemeriksaan penunjang diagnosis yang utama di RSGM, sehingga penelitian
mengenai kualitas pelayanan dan hubungannya terhadap tingkat kepuasan pasien perlu dilakukan, sebagai
pertimbangan untuk mewujudkan pelayanan yang optimal, khususnya di instalasi radiologi.}%'? Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis hubungan antara kualitas pelayanan radiografi panoramik dengan tingkat kepuasan
pasien.

METODE

Jenis penelitian ini adalah observasional analitik dengan pendekatan cross sectional. Pengambilan data variabel
pengaruh dan variabel terpengaruh dilakukan pada waktu yang sama secara langsung dari subjek penelitian
(responden) dengan menggunakan kuesioner, tanpa intervensi apapun. Pengumpulan data penelitian dilakukan
pada bulan Januari dan Maret tahun 2023. Responden dipilih menggunakan teknik accidental sampling yang
disesuaikan dengan kriteria inklusi penelitian. Penentuan jumlah responden dalam penelitian menggunakan rumus
jumlah subjek untuk penelitian korelatif,!? sehingga berdasarkan perhitungan tersebut maka jumlah responden
minimal yang dibutuhkan dalam penelitian sebanyak 51 pasien. Pada penelitian ini, responden ditambah 15% dari
responden minimal sehingga total responden yang dibutuhkan menjadi 60 pasien penerima layanan radiografi
panoramik di RSGM UGM Prof. Soedomo. Pemilihan responden dilakukan dengan menerapkan beberapa kriteria
inklusi, antaralain kesehatan umum pasien baik, umur pasien minimal 17 tahun, tingkat pendidikan pasien minimal
Sekolah Dasar, dan pasien bersedia menjadi responden yang dibuktikan dengan persetujuan pada /informed
consent.

Kuesioner kualitas pelayanan diadaptasi dari kuesioner Parasuraman dkk dalam Gunawan dan Djati'3 sedangkan
kuesioner tingkat kepuasan pasien mengadaptasi kuesioner Mulisa dkk.!! Menurut Parasuraman dkk dalam
Gunawan dan Djati,** pengukuran kualitas pelayanan dapat dilakukan menggunakan metode Service Quality dengan
melakukan penilaian terhadap keandalan (refiability), jaminan (assurance), empati (empathy), daya tanggap
(responsiveness), serta tampilan fisik (tangible).® Kuesioner penelitian ini juga mengadaptasi Mulisa dkk.'! untuk
pengukuran kepuasan pasien yang ditinjau dari enam aspek yaitu aksesibilitas (accessibility), kesopanan (courtesy
of radiology staff), pelayanan (quality of radiological service), komunikasi (existence of good communication with
service provider and desk worker), lingkungan fisik (physical environment) dan teknik privasi (privacy technigue).
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Kuesioner untuk penilaian kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan pelayanan radiografi panoramik
menggunakan skala /ikert (skor 1 sampai 5). Kuesioner untuk mengukur kualitas pelayanan berjumlah yang 32 item
pernyataan yang terbagi dalam lima aspek kualitas pelayanan yaitu: keandalan, jaminan, empati, daya tanggap,
dan tampilan fisik. Untuk mengukur tingkat kepuasan pasien, digunakan 32 item pernyataan yang terbagi dalam
lima aspek kepuasan pasien yaitu: aksesibilitas, kesopanan, pelayanan, komunikasi, lingkungan fisik dan teknik
privasi. Penilaian kualitas pelayanan maupun tingkat kepuasan pasien menggunakan item pernyataan kuesioner
yang favorable dan unfavorable dengan lima kategori pilihan jawaban untuk responden. Pernyataan responden
yang bersifat /avorable diberi skor minimal 1 (sangat tidak setuju) dan skor maksimal 5 (sangat setuju), sedangkan
pernyataan bersifat unfavorable diberi skor minimal 1 (sangat setuju) dan skor maksimal 5 (sangat tidak setuju).
Susunan kuesioner ditampilkan pada Tabel 1.

Tabel 1. Susunan kuesioner berdasarkan aspek-aspek kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan pasien

Aspek Jenis Pernyataan Nomor Item Jumlah
Kualitas Pelayanan

Keandalan Favorable 1,2,3dan 4 4
Unfavorable 17,18,19 dan 20 4
Jaminan Favorable 5,6,7,8 dan 9 5
Unfavorable 21, 22, 23, 24 dan 25 5
Empati Favorable 10 dan 11 2
Unfavorable 26 dan 27 2
Daya tanggap Favorable 12 dan 13 2
Unfavorable 28 dan 29 2
Tampilan fisik Favorable 14, 15 dan 16 3
Unfavorable 30, 31 dan 32 3
32

Total Item Penilaian Kualitas Pelayanan

Tingkat Kepuasan Pasien

Aksesibilitas Favorable 1dan2 2
Unfavorable 17 dan 18 2

Kesopanan Favorable 3dan 4 2
Unfavorable 19 dan 20 2

Pelayanan Favorable 5,6 dan 7 3
Unfavorable 21,22 dan 23 3

Komunikasi Favorable 8,9, 10, 11 dan 12 5
Unfavorable 24,25, 26, 27 dan 28 5

Lingkungan Fisik Favorable 13,14 dan 15 3
Unfavorable 29, 30 dan 31 3

Teknik Privasi Favorable 16 1
Unfavorable 32 1

Total Item Penilaian Tingkat Kepuasan Pasien 32

Kategori penilaian pada penelitian ini ditetapkan berdasarkan Penilaian Acuan Patokan (PAP) atau Criterion-
Referenced Standard, yaitu cara pengukuran yang sebelumnya sudah ditentukan tolok ukurnya, sehingga dapat
memperoleh hasil yang jelas tanpa membandingkan dengan standar lain. Metode PAP dapat dilakukan dengan
membuat rentang skor yang diinterpretasikan sesuai kriteria pencapaian yang telah ditetapkan berdasarkan
rentangan skor tertinggi dan skor terendah. Umumnya suatu skala penilaian menggunakan skala likert dengan
rentang skor 3, 4 atau 5 yang diinterpretasikan dengan kategori sangat baik, baik, sedang, kurang dan sangat
kurang,**!> dengan menggunakan metode PAP, maka variabel kualitas pelayanan pada penelitian ini dikategorikan
menjadi lima tingkatan, yaitu ‘sangat tidak baik’ (skor 32-85), ‘tidak baik’ (skor 59-84), ‘kurang baik’ (skor 85-110),
‘baik’ (skor 111-136), dan ‘sangat baik’ (skor 137-160). Adapun variabel tingkat kepuasan juga dikategorikan
menjadi lima tingkatan dengan mengacu pada PAP, yaitu ‘sangat puas’ (skor 131-160), ‘puas’ (skor 102-130),
‘kurang puas’ (73-101), ‘tidak puas’ (skor 44-72), dan ‘sangat tidak puas’ (skor 29-43).

Uji coba kuesioner dilakukan terhadap 25 orang pasien yang menjalani pemeriksaan radiografi panoramik di
Instalasi Radiologi RSGM UGM Prof. Soedomo. Pasien diminta untuk mengisi kuesioner yang sudah disediakan.
Kuesioner penelitian mencakup penilaian kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan pasien radiografi kedokteran gigi.
Item pernyataan kuesioner dinyatakan valid apabila nilai R hitung lebih besar dari R tabel (R tabel = 0,396).
Sedangkan item pernyataan kuesioner dinyatakan reliabel apabila nilai Cronbanch’s Alpha lebih dari 0,6.¢

Hasil uji validitas dari 32 item pernyataan kuesioner kualitas pelayanan, seluruh pernyataan dinyatakan valid.
Terdapat 8 item untuk aspek keandalan, 10 item untuk aspek jaminan, 4 item untuk aspek empati, 4 item untuk
aspek daya tanggap, dan 6 item untuk aspek tampilan fisik. Berdasarkan hasil uji reliabilitas, didapatkan hasil nilai
Cronbach’s Alpha yaitu 0,959 yang menunjukan bahwa seluruh item pernyataan kuesioner kualitas pelayanan pada
uji coba kuesioner seluruhnya bersifat reliabel.

Hasil uji validitas dari 32 item pernyataan kuesioner tingkat kepuasan pasien menunjukkan 3 item pernyataan
yang dinyatakan tidak valid (gugur) dan 29 item pernyataan yang dinyatakan valid. Item pertanyaan yang valid
tersebut terdiri dari 3 item untuk aspek aksesibilitas, 4 item untuk aspek kesopanan, 6 item untuk aspek pelayanan,
9 item untuk aspek komunikasi, 6 item untuk aspek lingkungan fisik dan 1 item untuk aspek teknik privasi.
Berdasarkan hasil uji reliabilitas, didapatkan hasil nilai item yaitu 0,961 yang memiliki arti bahwa sebanyak 29 item
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pernyataan kuesioner tingkat kepuasan pasien yang lolos uji validitas pada uji coba kuesioner seluruhnya bersifat
reliabel.

HASIL

Karakteristik subjek pada penelitian ini meliputi umur, jenis kelamin, pendidikan, dan pekerjaan subjek. Data
karakteristik subjek penelitian ini disajikan pada Tabel 2.

Tabel 2. Karakteristik Responden Penelitian Berdasarkan Usia, Jenis Kelamin, Pendidikan Terakhir dan Pekerjaan

Variabel Distribusi n %
Jenis Kelamin Laki-laki 17 28,3
Perempuan 43 71,7

Usia 17-26 tahun 45 75
27-36 tahun 8 13,3

37-46 tahun 3 5

47-56 tahun 2 3,3

> 57 tahun 2 3,3

Pendidikan SMP 4 6,7
Terakhir SMA/SMK 25 41,7
D3 1 1,7
S1 26 43,3

S2 2 3,3

S3 2 3,3

Pekerjaan Pelajar 4 6,7
Mahasiswa 26 43,3

Belum Bekerja 5 8,3

Ibu Rumah Tangga 6 10
Karyawan Swasta 13 21,7

Guru 2 3,3

PNS 1 1,7

Dosen 3 5

Tabel 2 memperlihatkan bahwa responden yang berjenis kelamin perempuan sebanyak 43 orang (71,7%) lebih
mendominasi dibandingkan responden berjenis kelamin laki-laki sebanyak 17 orang (28,3%). Berdasarkan usia,
terlihat bahwa kelompok usia responden yang terbanyak adalah 17-26 tahun sebanyak 45 orang (75%), dengan
usia termuda responden 17 tahun dan usia tertua responden yaitu 62 tahun. Data tingkat pendidikan terakhir pada
Tabel 2 menunjukan mayoritas responden berpendidikan Sarjana (S1) sebanyak 26 orang (43,3%). Jenis pekerjaan
responden terbanyak adalah sebagai mahasiswa sebanyak 26 orang (43,3%).

Deskripsi Variabel Penelitian penilaian mengenai kualitas pelayanan radiologi panoramik di Instalasi Radiologi
RSGM UGM Prof. Soedomo disajikan dalam Tabel 3 yang menunjukan bahwa mayoritas responden sebanyak 36
orang (60%) menilai baik kualitas pelayanan radiografi panoramik di Instalasi Radiologi RSGM UGM Prof. Soedomo
dan hanya 2 orang (3,3%) yang menyatakan kurang baik.

Tabel 3. Penilaian Responden mengenai Kualitas Pelayanan Radiografi Panoramik

Kategori Interval Skor n %
Sangat Baik 137-160 22 36,7
Baik 111-136 36 60
Kurang Baik 85-110 2 3,3

Tidak Baik 59-84 0 0

Sangat Tidak Baik 32-85 0 0
Total 60 100

Hasil penilaian responden pada masing-masing aspek penilaian kualitas pelayanan yang ditinjau dari 5 aspek
yaitu keandalan, jaminan, empati, daya tanggap, dan tampilan fisik disajikan pada Gambar 1. Hasil penelitian pada
Gambar 1 menunjukkan bahwa semua aspek kualitas pelayanan didominasi penilaian sangat baik dan baik. Penilaian
tertinggi yaitu pada aspek tampilan fisik yang mana seluruh responden (100%) menjawab ‘sangat baik’, meskipun
demikian masih ada responden yang menilai ‘kurang baik’ untuk beberapa aspek kualitas pelayanan, yaitu aspek
keandalan, jaminan, empati dan daya tanggap. Terdapat juga responden yang menilai tidak baik pada aspek
keandalan dan empati.
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Gambar 1. Distribusi jawaban responden ditinjau dari aspek penilaian kualitas pelayanan

Penilaian mengenai tingkat kepuasan pasien radiografi panoramik di Instalasi Radiologi RSGM UGM Prof.
Soedomo disajikan dalam Tabel 4. Tabel 4 menunjukan bahwa mayoritas responden yaitu sejumlah 49 orang
(81,7%) merasa ‘puas’ terhadap pelayanan radiografi panoramik di Instalasi Radiologi RSGM UGM Prof. Soedomo
dan hanya 1 orang (1,7%) yang merasa ‘kurang puas’. Hasil penilaian responden pada masing-masing aspek
penilaian kepuasan pasien yang ditinjau dari 6 aspek yaitu aksesibilitas, kesopanan, pelayanan, komunikasi,
lingkungan fisik serta teknik privasi disajikan pada Gambar 2.

Tabel 4. Penilaian responden mengenai kualitas pelayanan radiografi panoramik

Kategori Interval Skor n %
Sangat Puas 131-160 10 16,7
Puas 102-130 49 81,7
Kurang Puas 73-101 1 1,7
Tidak Puas 44-72 0 0
Sangat Tidak Puas 29-43 0 0
Total 60 100

Hasil penelitian pada Gambar 2 menunjukkan bahwa semua aspek kepuasan pasien didominasi penilaian ‘sangat
puas’ dan ‘puas’. Penilaian tertinggi yaitu pada aspek lingkungan fisik yang menunjukan hampir seluruh responden
(91,7%) menilai ‘sangat puas’, meskipun demikian masih ada responden yang menilai ‘kurang puas’ untuk beberapa
aspek kepuasan pasien, yaitu aspek aksesibilitas, kesopanan, pelayanan, komunikasi dan teknik privasi. Uji
Kolmogorov-Smirnov menunjukan hasil uji normalitas kuesioner kualitas pelayanan dengan signifikansi (p) < 0,032
sedangkan kuesioner kepuasan pasien memiliki nilai signifikansi (p) < 0,000 sehingga kedua data pada penelitian
ini tidak berdistribusi normal karena nilai signifikansi (p) < 0,05. Oleh sebab itu, selanjutnya digunakan uji korelasi
Spearman untuk mengetahui hubungan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien radiografi panoramik.
Pada uji korelasi Spearman didapatkan nilai signifikansi (p) < 0,001 dengan nilai koefisien korelasi (r) = 0,597
sehingga hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien radiografi panoramik menunjukan korelasi
positif atau searah dengan kekuatan korelasi kuat.

100 Kepuasan Pasien

M Sangat Puas (SP)
M Puas (P)
70 66,7 Kurang Puas (KP)

91.7
=3 70 68.3
60 ] s M Tidak Puas (TF)
n Sangat Tidak Puas

5 5 (STP)
4
30 28. 28, 8.3 3
: I I

3 3

]
¥ i

G I

Aksesbilitas Kesopanan Pelayanan Komunikasi Lingkungan  Teknik
Fisik Privasi

—
e o e a o

Gambar 2. Aspek penilaian kepuasan pasien
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PEMBAHASAN

Tabel 2 menunjukkan karakteristik subjek penelitian. Mengacu pada Tabel 2, responden yang berjenis kelamin
perempuan lebih mendominasi dibandingkan responden berjenis kelamin laki-laki. Perempuan memiliki angka
kesakitan yang lebih tinggi daripada laki-laki sehingga perempuan membutuhkan lebih banyak pelayanan
kesehatan.!” Karakteristik usia responden yang terbanyak adalah kelompok 17-26 tahun dan berpendidikan Sarjana
(S1). Sedangkan karakteristik pekerjaan responden yang terbanyak adalah mahasiswa.

Data penelitian pada Tabel 4 menunjukan bahwa kualitas pelayanan radiografi panoramik di Instalasi Radiologi
RSGM UGM Prof. Soedomo mayoritas dinilai ‘baik’ oleh 60% responden. Kualitas pelayanan bukan hanya berfokus
pada hasil akhir, namun pelayanan di rumah sakit juga mencakup pelayanan yang nyaman, komunikasi dokter
maupun petugas yang ramah dengan pasien, kualitas serta kuantitas alat medis yang tersedia, kualitas lingkungan
yang baik serta biaya perawatan yang terjangkau.'® Hal ini sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya yang
menyatakan bahwa kualitas pelayanan akan terpenuhi apabila proses pelayanan jasa dari petugas pelayanan
kepada pasien sesuai dengan harapan pasien.*?

Berdasarkan hasil penelitian pada Gambar 1, kualitas pelayanan ditinjau dari aspek keandalan dinilai ‘baik’ oleh
mayoritas responden (48,3%). Data tersebut menunjukan bahwa pelayanan radiografi panoramik di Instalasi
radiologi tergolong pelayanan yang andal. Pelayanan yang andal menunjukan bahwa pelayanan yang diberikan
kepada semua pasien relatif sama dan minim kesalahan.'® Berdasarkan Gambar 1, masih terdapat responden yang
menilai ‘kurang baik’ dan ‘tidak baik’. Hal tersebut dikarenakan ketidaksesuaian antara harapan dengan realita yang
diterima sewaktu pasien mendapatkan pelayanan.

Ditinjau dari aspek jaminan, data kualitas pelayanan pada Gambar 1 menunjukan mayoritas responden menilai
‘baik’ (51,7%) sehingga pelayanan radiografi panoramik yang diberikan oleh petugas di Instalasi radiologi
memberikan jaminan kepada pasien dari segi keamanan, keselamatan, perilaku petugas, kemampuan, pengetahuan
dan pengalaman yang dimiliki petugas.'® Adanya responden yang menilai aspek jaminan yang ‘kurang baik” mungkin
dikarenakan pasien ragu-ragu dan berfikir bahwa pelayanan radiografi memiliki potensi berbahaya dan berisiko.?

Ditinjau dari aspek empati, kualitas pelayanan radiografi panoramik (Gambar 1) dinilai ‘sangat baik’ (55%) oleh
mayoritas responden. Data tersebut menunjukan bahwa pelayanan radiografi panoramik tergolong pelayanan yang
disertai dengan perhatian yang terkait dengan perilaku petugas pelayanan yang memberikan perhatian tulus dalam
memahami kondisi, keinginan dan kebutuhan pasien.!® Terdapat responden pelayanan radiografi panoramik yang
menilai kualitas pelayanan dari aspek empati yang ‘kurang baik’ dan ‘tidak baik’ (Gambar 1). Hal tersebut mungkin
dikarenakan pasien mengalami kesulitan dalam mengurus administrasi dan pembayaran biaya pelayanan.t?

Ditinjau dari aspek daya tanggap, data kualitas pelayanan (Gambar 1) menunjukan mayoritas responden menilai
‘sangat baik’ (50%), yang menunjukkan bahwa petugas pelayanan telah memberikan pelayanan yang tanggap
terhadap keluhan pasien dan sigap dalam menangani pelayanan administrasi.'® Adapun penilaian yang ‘kurang baik’
(3,3%) umumnya dikarenakan kesediaan dan sikap atau tata krama petugas pelayanan yang dinilai kurang dalam
membantu pasien.>?

Ditinjau dari aspek tampilan fisik, data kualitas pelayanan (Gambar 1) menunjukan 100% responden menilai
‘sangat baik’. Tampilan fisik yang sangat baik mencakup penampilan petugas, fasilitas berupa alat yang digunakan
untuk pelayanan, ruang pelayanan, fasilitas yang memadai, hingga kondisi bangunan.t3*°

Data penelitian pada Tabel 4 menunjukan tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan radiografi panoramik di
Instalasi Radiologi RSGM UGM Prof. Soedomo. Mengacu pada Tabel 4, mayoritas responden merasa ‘puas’ (81,7%),
tetapi tingkat kepuasan pasien masih dapat ditingkatkan. Kepuasan pasien adalah hasil dari keseluruhan faktor yang
terlibat dalam proses pelayanan. Cara berkomunikasi, tingkat pendidikan dan status sosial ekonomi merupakan
faktor-faktor krusial yang harus diperhatikan dalam mengukur tingkat kepuasan. Faktor lain yang dapat
memengaruhi kepuasan pasien diantaranya rasa sakit atau depresi yang dialami pasien.???> Selain faktor-faktor
kepuasan pasien tersebut, karakteristik pasien juga berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Karakteristik ialah ciri
spesial yang dimiliki pasien, antara lain berupa umur, jenis kelamin, pendidikan, status kesehatan, pendapatan dan
status perkawinan.?

Berdasarkan data penelitian pada Gambar 2, kepuasan pasien radiografi panoramik di Instalasi radiologi, dapat
dilihat dari enam aspek yaitu aksesibilitas, kesopanan, pelayanan, komunikasi, lingkungan fisik dan teknik privasi.
Mengacu pada Gambar 2, mayoritas responden merasa ‘puas’ (66,7%) terhadap aspek aksesibilitas. Data tersebut
menunjukan bahwa pelayanan radiografi panoramik di Instalasi radiologi mudah diakses. Hal ini dikarenakan ruang
pelayanan mudah ditemukan, sistem pelayanan relatif sederhana dan tidak bermasalah, serta terdapat kesesuaian
jam operasional pelayanan radiologi.!* Responden yang merasa ‘kurang puas’ kemungkinan dikarenakan merasa
tidak nyaman dan kesulitan mencari ruang instalasi radiologi. Aksesibilitas umumnya digunakan untuk mengukur
kenyamanan atau kemudahan dalam menemukan suatu lokasi.?*

Mayoritas responden merasa ‘puas’ (63,3%) terhadap aspek kesopanan petugas (Gambar 2). Data tersebut
menunjukan bahwa petugas pelayanan radiografi panoramik di Instalasi radiologi memiliki tingkat kesopanan yang
baik. Hal ini dikarenakan petugas selalu siap membantu dan berperilaku sopan dalam memberikan pelayanan.!!
Responden yang menyatakan kurang puas kemungkinan terkait dengan sikap petugas pelayanan berbeda dalam
menghadapi kondisi kunjungan ramai dan sepi. Perilaku sopan dan ramah dalam memberikan pelayanan akan
mempengaruhi kualitas pelayanan dan kepuasan pasien.?

Ditinjau dari aspek pelayanan, mayoritas responden (70%) merasa ‘sangat puas’ (Gambar 2), yang
menunjukkan bahwa petugas pelayanan memiliki kompetensi yang baik, alat pemeriksaan yang digunakan aman
dan modern.!! Adanya responden yang merasa kurang puas mungkin dikarenakan pasien meragukan tindakan yang
dilakukan petugas pelayanan. Kemampuan petugas dalam melayani pasien dapat mempengaruhi kepuasan
pasien.?®

Ditinjau dari aspek komunikasi, mayoritas responden merasa ‘puas’ (55%) dan sisanya (45 %) menilai ‘kurang
puas’ (Gambar 2). Data tersebut menunjukan bahwa pelayanan radiografi panoramik di Instalasi radiologi memiliki
kualitas komunikasi yang cukup baik namun masih perlu ditingkatkan. Petugas pelayanan harus memberikan
informasi dan instruksi yang jelas selama pemeriksaan.!! Responden yang merasa kurang puas mungkin
dikarenakan petugas tidak melakukan komunikasi nonverbal dengan baik. Komunikasi nonverbal sering kurang
diperhatikan namun komunikasi nonverbal berpengaruh besar dalam pelayanan.?”
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Berdasarkan Gambar 2, mayoritas responden merasa ‘sangat puas’ (91,7%) terhadap aspek lingkungan fisik.
Data tersebut menunjukan bahwa pelayanan radiografi panoramik di Instalasi radiologi memiliki fasilitas yang baik,
berupa ruang tunggu yang nyaman, ruang pemeriksaan radiologi yang diberi label dengan tanda peringatan radiasi
dan tanda arah ruang pemeriksaan yang jelas.!!

Ditinjau dari aspek teknik privasi, menunjukan mayoritas responden (68,3%). merasa ‘puas’ (Gambar 2). Data
tersebut menunjukan bahwa pelayanan radiografi panoramik di Instalasi radiologi memiliki ruang privasi yang baik.
Sarana penunjangan privasi yang baik antara lain berupa toilet yang bersih untuk wanita ataupun pria.!!

Data uji statistik menunjukan bahwa hipotesis pada penelitian ini terbukti benar, yaitu semakin tinggi kualitas
pelayanan radiografi panoramik maka semakin tinggi tingkat kepuasan pasien di Instalasi Radiologi. Keandalan,
jaminan, empati, daya tanggap, dan tampilan fisik yang baik dari penyedia pelayanan dapat meningkatkan kualitas
pelayanan yang akan menimbulkan kepuasan pasien.? Hasil penelitian ini memperkuat penelitian sebelumnya yang
menunjukan bahwa kepuasan pasien bergantung pada kualitas pelayanan yang diberikan.?

Semakin baik keandalan petugas dalam memberikan pelayanan maka semakin puas pasien yang menerima
pelayanan. Jaminan pelayanan yang baik, empati berupa perhatian yang tulus yang diberikan petugas kepada
pasien akan memberikan kepuasan bagi pasien.® Selain itu, daya tanggap yang meliputi kesigapan dan kecepatan
petugas dalam membantu dan menangani keluhan pasien akan membuat pasien merasa diperhatikan dan dihargai
sehingga pasien akan puas. Semakin baik tampilan fisik juga membuat pasien merasa puas.

Hasil penelitian ini bersesuaian dengan hasil penelitian sebelumnya yang menyatakan adanya hubungan yang
signifikan antara keandalan, jaminan, empati, daya tanggap, dan tampilan fisik dengan kepuasaan pasien di Instalasi
Radiologi RSUD Tengku Rafi'an et al.,?® Sejalan juga dengan penelitian lain yang menyatakan hal yang sama bahwa
terdapat hubungan yang bermakna antara kualitas pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien di Instalasi
Radiologi Rumah Sakit TK II Putri Hijau.’

Berdasarkan data penelitian ini, ditemukan bahwa mayoritas responden (pasien) menilai ‘baik’ dan merasa
‘puas’ terhadap pelayanan radiografi panoramik di Instalasi Radiologi. Masih terdapat aspek kualitas pelayanan dan
tingkat kepuasan pasien yang dapat ditingkatkan, khususnya pada aspek keandalan dan aspek komunikasi. Hasil
penelitian menunjukkan terdapat hubungan positif antara kualitas pelayanan dengan tingkat kepuasan pasien,
artinya semakin tinggi kualitas pelayanan radiografi panoramik maka semakin tinggi tingkat kepuasan pasien di
Instalasi Radiologi RSGM UGM Prof. Soedomo.*®

Penelitian ini terdapat beberapa kelemahan. Pertama, sampel penelitian relatif sedikit. Kedua, responden pada
penelitian ini dibatasi pasien yang melakukan pemeriksaan radiografi panoramik, sedangkan masih banyak jenis
pelayanan yang dilakukan di instalasi radiologi RSGM UGM Prof. Soedomo, sehingga penelitian lebih lanjut
diperlukan untuk melihat gambaran kualitas pelayanan dan kepuasan pasien secara lebih detail.

SIMPULAN

Terdapat hubungan antara kualitas pelayanan dengan tingkat kepuasan pasien. Semakin tinggi kualitas
pelayanan radiografi panoramik maka semakin tinggi tingkat kepuasan pasien di Instalasi Radiologi.

Ucapan Terimakasih Penulis menyampaikan terima kasih kepada seluruh responden serta petugas di instalasi radiologi RSGM
UGM Prof Soedomo yang telah membantu penelitian ini.
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