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ANALISIS FAKTOR KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN PADA
PEMERIKSAAN THORAX DI INSTALASI RADIOLOGI RSUD ARIFIN
ACHMAD PROVINSI RIAU

Amelia Egalitha Riwantika®"
DFakultas IImu Kesehatan, Universitas Awal Bros

E-mail : ameliaegalitha20@gmail.com

ABSTRAK

Kepuasan pasien merupakan indikator penting yang harus diperhatikan dalam pelayanan
medis. Penilaian konsumen terhadap kualitas pelayanan rumah sakit menjadi acuan penting
dalam peningkatan pelayanan untuk menciptakan kepuasan pelanggan dan membangun
loyalitas pelanggan. Untuk mencapai kepuasan pasien terhadap pelayanan medis, tentunya
melibatkan banyak faktor. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor apa saja
yang berkontribusi terhadap kepuasan pasien dan untuk mengetahui faktor yang paling
dominan berhubungan dengan kepuasan pasien rawat jalan di RSUD Arifin Achmad Provinsi
Riau.

Jenis penelitian ini adalah survei kuantitatif dengan studi cross-sectional. Sampel
sebanyak 30 pasien rawat jalan di RSUD Arifin Achmad Provinsi Riau yang digunakan
dalam penelitian ini dengan menggunakan teknik random sampling. Metode analisis yang
digunakan adalah analisis univariat dan bivariat, uji chi-square.

Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner. Berdasarkan pengujian bivariat (chi-
square), nilai p adalah 0,844 untuk daya tanggap, 0,014 untuk reliabilitas, 0,002 untuk
jaminan, 0,017 untuk empati, dan 0,017 untuk bukti langsung (berwujud) memiliki nilai p
dari 0,427. Kesimpulannya, ada hubungan yang signifikan antara kepuasan pemeriksaan
thorax dengan faktor assurance pada pasien rawat jalan di Bagian Radiologi RSUD Arifin
Achmad Provinsi Riau.

Kata Kunci . Faktor-faktor, kepuasan pasien
Kepustakaan : 23 (2010-2018)
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ANALYSIS OF SATISFACTION FACTORS OF OUTSIDE PATIENTS ON
THORAX EXAMINATION IN RADIOLOGICAL INSTALLATIONS ARIFIN
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ABSTRACT

Patient satisfaction is an important indicator that must be considered in medical
services. Consumer evaluation of the quality of hospital services is an important
reference in improving services to create customer satisfaction and build customer
loyalty. To achieve patient satisfaction with medical services, of course, involves many
factors. The purpose of this study was to find out what factors contributed to patient
satisfaction and to find out which factors were most dominantly related to outpatient
satisfaction at Arifin Achmad Hospital, Riau Province.

This type of research is a quantitative survey with a cross-sectional study. A sample
of 30 outpatients at Arifin Achmad Hospital, Riau Province, was used in this study using
a random sampling technique. The analytical method used is univariate and bivariate
analysis, chi-square test.

Data collection technigues using a questionnaire. Based on the bivariate test (chi-
square), the p value is 0.844 for responsiveness, 0.014 for reliability, 0.002 for
assurance, 0.017 for empathy, and 0.017 for direct evidence (tangible) has a p value of
0.427. In conclusion, there is a significant relationship between thoracic examination
satisfaction and the assurance factor in outpatients at the Radiology Department of
Arifin Achmad Hospital, Riau Province.

Keywords : Factors, patient satisfaction
Literature : 23 (2010-2018)
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Rumah sakit merupakan salah satu institusi yang bergerak dalam
bidang pelayanan kesehatan, memikul tanggung jawab memberikan
pengobatan, memberikan asuhan keperawatan, mengusahakan rehabilitasi
dan kesehatan pasien, serta mengusahakan pendidikan hidup sehat bagi
masyarakat. Sebagai pelayanan kesehatan, rumah sakit memiliki masalah
besar dalam penyampaiannya. Oleh karena itu, rumah sakit perlu selalu
menjaga kepercayaan pasien dengan meningkatkan kualitas pelayanan.
Seperti di UU RI. Bagian 3 Pasal 44 Tahun 2009 tentang pengaturan
manajemen rumah sakit yang salah satunya bertujuan untuk
meningkatkan mutu dan mempertahankan standar pelayanan rumah sakit
(Chairunnisa, 2017).

Pelayanan rawat jalan dilaksanakan sebagai unit fungsional berupa
poliklinik, dan saat ini menjadi pelayanan yang menjadi fokus rumah
sakit di seluruh dunia, karena jumlah pasien rawat jalan jauh lebih banyak
daripada pasien rawat inap, sehingga pasien rawat jalan menjadi sumber
pangsa pasar. Diharapkan dapat mengimbangi pendapatan pasien rawat
inap di masa mendatang sehingga meningkatkan keuangan rumah sakit.

Selain itu, dalam pemilihan rumah sakit rawat inap, pemilihan

pasien biasanya diawali dengan pelayanan rawat jalan. Dalam
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penyelenggaraan pelayanan medik, beberapa kewajiban rumah sakit
berdasarkan Peraturan Menteri Kesehatan Nomor 4 Tahun 2018 adalah
memberikan pelayanan yang aman. , pelayanan kesehatan yang bermutu
tinggi dan tidak diskriminatif. , dan secara efektif mengutamakan
kepentingan pasien sesuai dengan standar pelayanan rumah sakit dan
memberikan pelayanan kesehatan yang berkualitas dengan melaksanakan
pelayanan kesehatan sesuai dengan standar pelayanan rumah sakit
sebagai bagian dari tata kelola klinik yang baik (Kemenkes RI, 2018).

Pelayanan rumah sakit pada era sekarang ini tidak terlepas dari
perkembangan ekonomi masyarakat. Menurut Kotler dkk. (2014)
Kepuasan pasien adalah hasil evaluasi pasien terhadap layanan kesehatan
dengan membandingkan ekspektasi terhadap kondisi aktual layanan
kesehatan yang diterima di lingkungan kesehatan rumah sakit.

Kepuasan pasien yang rendah akan berdampak pada
perkembangan rumah sakit. Oleh karena itu kepuasan pasien terhadap
suatu rumah sakit tergantung dari pelayanan yang diberikan oleh rumah
sakit tersebut. Namun pelayanan yang diberikan masih belum sesuai
dengan keinginan pasien, dan kepuasan pasien masih belum sesuai
standar. pada pasien yang tidak puas

Mengingat perawatan medis yang diterima, pasien memutuskan
untuk pindah ke rumah sakit lain yang dapat memberikan layanan yang

lebih baik.
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Oleh karena itu, kepuasan pasien terhadap suatu rumah sakit
tergantung dari pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit tersebut.
Namun pelayanan yang diberikan masih belum sesuai dengan keinginan
pasien, dan kepuasan pasien masih belum sesuai standar. Di Indonesia,
Kementerian Kesehatan menetapkan standar kepuasan pasien nasional
untuk pelayanan kesehatan pada tahun 2016, standar pelayanan minimum
untuk kepuasan pasien, yang lebih tinggi dari 95% (Kemenkes, 2016).
Jika suatu pelayanan medis ditemukan memiliki kepuasan pasien kurang
dari 95%, maka pelayanan medis yang diberikan dianggap kurang lancar
atau tidak memenuhi syarat.

Untuk mencapai kepuasan pasien terhadap pelayanan
keperawatan, tentunya melibatkan banyak faktor. Menurut Sangadji
(2013), ada 5 faktor yaitu: karakteristik pasien, bentuk tubuh, jaminan,
perawatan dan kehandalan. Menurut Hasmawati (2018), terdapat 5 faktor
lagi yang mempengaruhi kepuasan pasien yaitu: Responsiveness,
Reliability, Assurance, Empathy dan Tangibles. Melalui faktor-faktor ini,
pasien dapat menilai seberapa baik mereka menerima perawatan dan
dapat melihat apakah mereka cocok diinginkan oleh pasien tersebut atau
tidak. Faktor penentu tingkat kepuasan pelanggan atau konsumen juga
dipengaruhi oleh karakteristik dari konsumen tersebut yang merupakan
ciri-ciri seseorang atau kekhasan seseorang yang membedakan seorang

yang satu dengan yang lain. Karakteristik tersebut berupa nama, usia,
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jenis kelamin, latar belakang pendidikan, suku bangsa, agama,
pekerjaan, dan lain-lain (Sangadji, 2013)

Beberapa penelitian telah menunjukkan data tentang kepuasan
pasien di berbagai negara. Sebuah studi oleh Gogoi dan Choudhury
(2015) di India menunjukkan tingkat kepuasan pasien yang rendah
sebesar 38,6% (Gogoi, 2015). Studi Joshi (2013) tentang kepuasan rawat
jalan rumah sakit di Gujarat, India menunjukkan bahwa penilaian
efisiensi rumah sakit pasien secara keseluruhan memuaskan, yaitu 92%,
kecuali untuk beberapa bagian seperti waktu tunggu, ketersediaan
spesialis, dan biaya pemeriksaan yang diperlukan. untuk diperbaiki dan
ditingkatkan. (Josh, 2013), Sementara itu, lkbal Munawir melakukan
penelitian dengan judul Factors Associated with Hospital Outpatient
Satisfaction in Indonesia tahun 2018. Berdasarkan penelitian RS Bogor,
Umi He dapat menyimpulkan bahwa tidak ada hubungan antara tingkat
pendidikan, jenis kelamin, usia, budaya dengan kepuasan rawat jalan di
rumah sakit. . Dan ada hubungan antara kepuasan rawat jalan rumah sakit
dan interpersonal dan teknologi.

RSUD Arifin Achmad Provinsi Riau merupakan Rumah Sakit
Kelas B Pendidikan yang mempunyai tugas dan fungsi mencakup upaya
pelayanan kesehatan perorangan, pusat rujukan dan pembina Rumah
Sakit Kabupaten/Kota se Provinsi Riau serta merupakan tempat
pendidikan mahasiswa Fakultas Kedokteran Universitas Riau dan

Institusi Pendidikan Kesehatan lainnya. Saat ini RSUD Arifin Achmad
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Provinsi Riau terus memperbaiki mutu pelayanan yang sesuai dengan
visi misi yaitu "Menjadi rumah sakit pendidikan mandiri dengan
pelayanan paripurna yang memenuhi dengan standar Internasional”.
RSUD Arifin Achmad Provinsi Riau harus dapat memberikan kualitas
pelayanan yang terbaik kepada pasien sehingga dapat meningkatkan
kepuasan pasien terhadap pelayanan diberikan (Profil RSUD Arifin
Achmad Provinsi Riau, 2012).

Salah satunya adalah pelayanan di bidang radiologi. Radiologi
adalah salah satu pelayanan penunjang medis yang dimiliki rumah sakit
dan dilaksanakan suatu unit pelayanan yang disebut Instalasi Radiologi.
Pelayanan Radiologi adalah pelayanan untuk melakukan diagnostik
dengan menggunakan radiasi pengion, meliputi antara lain pelayanan
radiologi konvensional untuk membuat foto thorax. Foto thorax adalah
pemeriksaan radiologi sederhana yang paling banyak dilakukan di semua
rumah sakit dibandingkan pemeriksaan radiologi lainnya. Setiap tindakan
medis, medical check up dan lainnya harus dilakukan foto thorax terlebih
dahulu.

Mutu merupakan suatu kepatuhan terhadap standar yang telah
ditetapkan atas sesuai dengan persyaratan. Standar pelayanan minimal
(SPM) adalah ketentuan tentang jenis dan mutu pelayanan dasar yang
merupakan urusan wajib daerah yang berhak diperoleh setiap warga
secara minimal. Standar pelayanan minimal (SPM) dalam pedoman ini

meliputi pelayanan, indikator dan standar pencapaian kinerja pelayanan
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rumah sakit (Tosi Rahmaddian, dkk, 2019). Adapun Standar pelayanan
minimal (SPM) di Instalasi Radiologi RSUD Arifin Achmad Provinsi
Riau yaitu waktu tunggu hasil pelayanan thorax foto maksimal 2 jam,
adapun pelaksanaan ekspertise hasil pemeriksaan rontgen yaitu 100%
dokter spesialis radiologi, kejadian kegagalan pelayanan rontgen
maksimal kerusakan foto 2% dan kepuasan pasien 80%

Survey awal yang dilakukan peneliti memperoleh rekap data
kunjungan pasien rawat jalan pada pemeriksaan foto thorax dari bulan
Januari-Maret 2022 berjumlah sebanyak 2.596 orang. Berdasarkan hasil
observasi menemukan bahwa 11 dari 20 pasien menyatakan kurang puas
terhadap pelayanan di Instalasi Radiologi dengan beberapa alasan seperti
ruangan pemeriksaan yang kotor dan baju pasien yang kurang rapi.
Kemudian 6 pasien menyatakan puas karena waktu tunggu pemeriksaan
tidak lama, sedangkan 3 pasien lagi menyatakan sangat puas dengan
pelayanan yang diberikan petugas radiologi di Instalasi Radiologi RSUD
Arifin  Achmad Provinsi Riau. Menurut (Parasuraman, 2001 dalam
Hasmawati, 2018) faktor-faktor kepuasan ada 5 yaitu : daya tanggap
(responsiveness), kehandalan (reliability), jaminan kepastian (assurance),
empati (empathy), dan bukti langsung (tangible). Faktor-faktor tersebut
dapat dijadikan parameter-parameter penilaian suatu jasa pelayanan.

Berdasarkan dari uraian di atas dapat kita ketahui bahwa
pelayanan kesehatan yang bermutu adalah pelayanan kesehatan yang

dapat memuaskan setiap pengguna jasa pelayanan. Hal ini dapat diteliti
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dengan melakukan survey kepada pasien dengan memberikan kuisioner
kepada pasien. Oleh karena itu, peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian yang berjudul “Analisis faktor kepuasan pasien rawat jalan
pada pemeriksaan thorax di Instalasi Radiologi RSUD Arifin
Achmad Provinsi Riau “
1.2 RUMUSAN MASALAH
Berdasarkan pada latar belakang masalah yang telah diuraikan
tersebut, maka dapat dirumuskan permasalahan bagaimana analisis faktor
kepuasan pasien rawat jalan pada pemeriksaan thorax di Instalasi
Radiologi RSUD Arifin Achmad Provinsi Riau ?
1.3 TUJUAN PENULISAN
Adapun tujuan peneliti dalam karya tulis ini adalah menganalisis
faktor kepuasan pasien rawat jalan pada pemeriksaan thorax di Instalasi
Radiologi RSUD Arifin Achmad Provinsi Riau.
1.3.1 Umum
Untuk menganalisis faktor kepuasan pasien rawat jalan pada
pemeriksaan thorax di Instalasi Radiologi RSUD Arifin Achmad
Provinsi Riau
1.3.2 Khusus
Untuk menganalisis faktor-faktor kepuasan pasien rawat
jalan pada pemeriksaan thorax yang paling dominan di Instalasi
Radiologi RSUD Arifin Achmad Provinsi Riau.

1.4 MANFAAT PENULISAN
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Adapun manfaat penulisan Karya Tulis llmiah ini sebagai berikut:
1.4.1 Bagi Peneliti
Menjadikan acuan sekaligus memperdalam pengetahuan
peneliti juga pembaca mengenai analisis faktor kepuasan pasien
rawat jalan pada pemeriksaan thorax di Instalasi Radiologi RSUD
Arifin Achmad Provinsi Riau.
1.4.2 Bagi RSUD Arifin Achmad Provinsi Riau
Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai masukan dan
evaluasi mengenai analisis faktor kepuasan pasien rawat jalan
pada pemeriksaan thorax di Instalasi Radiologi RSUD Arifin
Achmad Provinsi Riau.
1.4.3 Bagi Institusi D-111 Teknik Radiologi Universitas Awal Bros
Dapat dimanfaatkan sebagai bahan diskusi dalam proses
belajar mengajar mengenai analisis faktor kepuasan pasien rawat
jalan pada pemeriksaan thorax di Instalasi Radiologi RSUD
Arifin Achmad Provins Riau.
1.4.4 Bagi Responden
Hasil penelitian ini dapat dijadikan informasi dalam
mengembangkan penelitian selanjutnya mengenai analisis faktor
kepuasan pasien rawat jalan pada pemeriksaan thorax di Instalasi

Radiologi RSUD Arifin Achmad Provinsi Riau.



