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ABSTRAK

Kepuasan pasienterhadap layanan pemeriksaan radiografi adalah perbandingan antarapersepsi pasien terhadap
layanan yang diterima dengan harapannya sebelum mendapatkan pelayanan tersebut. Hal ini dapatdilihatdari
beberapa jenis dimensi layanan, yaitu tangibles/nyata, empathy/empati, reliability/keandalan, responsiveness/
ketanggapan, dan assurance/kepastian. Penelitian ini dilakukan di Rumah Sakit Gigi dan Mulut Universitas
Hasanuddin padabulan April-Mei2016. Penelitian deskriptif inimenggunakan sampel 93 orang dengan teknik
pengambilan sampel yaitu accidental sampling. Hasil penelitian menunjukkan kepuasan pasien terhadap
dimensi pelayanan tangibles sebesar 80,6% pasien sangat puas. Pada dimensi pelayanan empathy menunjukkan
80,6% pasien merasa sangat puas, dimensi pelayanan reliability menunjukkan 80,6% pasien merasa sangat
puas, dimensi pelayanan responsiveness menunjukkan 94,6% pasien merasa sangat puas, dimensi pelayanan
assurance menunjukkan 92,5% pasien merasa sangat puas. Disimpulkan bahwa rata-rata penilaian pasien
terhadap dimensi pelayanan yang diberikan yaitu sebesar 94,6% dengan kategori sangat puas.

Kata kunci: kepuasan pasien, layanan pemeriksaan radiografi, dimensi layanan

ABSTRACT

Patient satisfaction towards to radiography service is the ratio between patient's perception of care received
by his expectations before getting the service. It can be seen from several service dimensions like tangibles,
empathy, reliability, responsiveness, and assurance. This study was conducted in Dental Hospital of Hasanuddin
University from April to May 2016. This descriptive research with 93 samples was sampled with accidental
sampling technique. Results showed patient satisfaction with the service dimension tangibles amounted to
80.6% of patients were very satisfied. At the service dimension of empathy showed 80.6% of patients were
very satisfied. In the dimension of service reliability showed 80.6% of patients were very satisfied. In the
dimension of service responsiveness showed 94.6% of patients were very satisfied. In the dimension of service
assurance showed 92.5% of patients were very satisfied. It was concluded that the average dimension of
patient assessment of services provided in the amount of 94.6% to the category of very satisfied.
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PENDAHULUAN

Masalah kesehatan gigi dan mulut masyarakat
di Indonesia masih memerlukan perhatian khusus.
Hal ini terbukti dengan seringnya terdengar keluhan
dan masalah kesehatan gigi dan mulut yang terjadi
karena kurangnya pengetahuan masyarakat terhadap
cara memelihara kesehatan gigi dan mulut ataupun
pengalaman masyarakat dalam perawatan gigi yang
hasilnya tidak maksimal. Salah satu penyebabnya
adalah kurangnya pemeriksaan penunjang Yyang
digunakan sesuai dengan indikasi oleh dokter gigi
yang memberikan perawatan. Salah satu contoh
pemeriksaan penunjang yang biasa digunakan ialah
pemeriksaan radiografi gigi.

Penggunaan radiografi gigi ini sangat penting
untuk melihat adanya kelainan-kelainan yang tidak
terlihat secara klinissehingga dapat diketahui secara
jelas. Gambarantersebut sangat membantu dokter gigi
dalam menentukan diagnosis, perawatan atau rencana
perawatan, dan evaluasi atau kontrol sehingga dapat
memberikan pelayanan yang tepat dan memberikan
kepuasan perawatan kepada pasien.!

Jenis radiografi dental yang digunakan dalam
bidang kedokterangigi ada dua jenis, yaituradiografi
intraoral dan ekstraoral. Padaradiografiintraoral, film
diletakkan di dalam mulut pasien; contohnya adalah
radiografi periapikal, bitewing, dan oklusal. Pada
teknik ekstraoral, film diletakkan di luar mulut pasien,



134 Muliaty Yunus & Heri Asriyadi: Tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan

contohnya adalah radiografi panoramik, radiografi
lateral, dan sefalometri.2

Hasil pemeriksaan radiografi gigi seharusnya
dilampirkan pada rekam medik. Data rekam medik
tersebutdiperlukan agar setiap dokter gigi atau pihak
lain yang membutuhkan dapat melihat dengan jelas
kelainan-kelainan yang ada dalam mulut pasien, dan
untuk menentukan rencana perawatan. Sebagian besar
kasus harus menggunakan radiografi gigi, sehingga
dapatdiketahui dengan lebih jelas kelainan-kelainan
yang ada dalam mulut pasien.3*

Rumah Sakit Gigi dan Mulut (RSGM) Universitas
Hasanuddin merupakan salah satu pusat pelayanan
kesehatan gigidan mulut yang memiliki peran untuk
memenuhi kebutuhan masyarakat bagi peningkatan
derajat kesehatan gigi dan mulut secara optimal di
Makassar.Pemanfaatan fasilitas pelayanan radiografi
gigi RSGM Unhas digunakan sebagai acuan oleh
pemberi layanan kesehatan untuk meningkatkan
kepuasan pasienterhadap pelayanan yang diberikan.
Kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi
dan mulut adalah perbandingan persepsi terhadap
pelayananyang diterimadengan harapannya sebelum
mendapatkan pelayanan.®

Kepuasanpasien terhadap pelayanan kesehatan
gigi dan mulut adalah perbandingan antara persepsi
terhadap pelayananyangditerimadengan harapannya
sebelum mendapatkan pelayanan. Apabila harapan
terpenuhi, berarti pelayanan tersebut memberi suatu
kualitasyang luar biasa dan juga akan menimbulkan
kepuasan yang tinggi.> Sebaliknya, bila harapannya
itu tidak tercapai maka artinya kualitas pelayanan
tidak memenuhiapa yang diharapkannya jadi pasien
tidak memperoleh kepuasanterhadap pelayananyang
diperolehnya.b Hal ini dapat dilihat dari beberapa
dimensi pelayanan yang diberikan yaitu tangibles/
nyata, lalu empathy/empati, reliability/keandalan,
responsiveness atau ketanggapan, dan assurance/
kepastian.

BAHAN DAN METODE

Penelitian jenis deskriptif dengan desain cross
sectional studi ini bertujuan untuk mengetahui tingkat
kepuasan penderitaterhadap pelayanan pemeriksaan
radiografi di RSGM Unhas. Sampel adalah pasien
yang ditemui pada saat penelitian berlangsung yang
dipilih berdasarkan accidental sampling. Penelitian
dilakukandiDepartemen Radiologi Rumah SakitGigi
dan MulutUniversitas Hasanuddin padabulan April-
Mei 2016. Sebagai alat ukur digunakan Kkuisioner
dengan jumlah responden sebanyak 93 orang.

Pasienyang melakukan pemeriksaan radiografi
diRSGM Unhasyang bersedia untuk diikutkan pada
penelitian, yang dibuktikan dengan menandatangani

informed consent. Sampel merupakan pasien yang
ditemui pada saat penelitian ini berlangsung.

Setelah melakukan pemeriksaan radiografi,
respondenmengisi datadiri seperti nama, alamat,
jenis kelamin, umur, pendidikan terakhir, dan
pekerjaan serta dilanjutkan mengisi kuesioner
kepuasan pasien terhadap dimensi layanan yang
diberikan.

HASIL

Data distribusi pasien yang menjadi responden
dalam penelitian ini ditunjukkan berdasarkan jenis
kelamin (Tabel 1), yaitu pasien yang berjenis kelamin
laki-laki berjumlah 43 orang atau 46,2%, sedangkan
pasien yang berjenis kelamin perempuan berjumlah
50 orang (53,8%).

Tabel 2,tampak distribusi responden berdasarkan
kelompok usia, yaitu 16 orang atau 17,2% dengan
pada usia 11-20 tahun, 51 orang atau 54,8% pada
kelompok usia21-30tahun, 8 orang (8,6%) kelompok
usia31-40tahun, 10 orang (10,8%)dengan kelompok
usia 41-50 tahun, 8 orang (8,6%) dengan kelompok
usia lebih dari 50 tahun.

Tabel 1 Distribusi responden yang melakukan
pemeriksaan radiografi menurut jenis kelamin

Banyaknya Pasien

Jenis kelamin 5
n )
Laki — Laki 43 46,2
Perempuan 50 53,8
Jumlah 93 100

Tabel 2 Distribusi responden yang melakukan
pemeriksaan radiografi menurut kelompok usia

Banyaknya Pasien

Kelompok usia

N %
11-20 tahun 16 17,2
21-30 tahun 51 54,8
31-40 tahun 8 8,6
41-50 tahun 10 10,8
> 50 tahun 8 8,6
Jumlah 93 100

Tabel 3menunjukkan kepuasan pasien terhadap
dimensi layanan yang diberikan; dimensi pelayanan
tangibles/nyatasebanyak 18 pasien (19,4%)memilih
puas dan 75 pasien (80,6%) memilih sangat puas.
Dimensi pelayanan empathy/empati sebanyak 18
pasien (19,4%) memilih puas dan 75 pasien (80,6%)
memilih sangat puas. Dimensi pelayanan reliability/
keandalan sebanyak 18 pasien (19,4%) memilih puas
dan 75 pasien (80,6%) memilih sangat puas. Dimensi
pelayanan responsiveness/ketanggapan sebanyak 5
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Tabel 3 Distribusi kepuasan pasien terhadap dimensi pelayanan yang diberikan
Jawaban Jumlah
Dimensi Pelayanan STP TP P SP n %
n % n % n % n %

Tangibles/Nyata - - - - 18 19,4 75 80,6 93 100
Empathy/Empati - - - - 18 194 75 80,6 93 100
Reliability/Kehandalan - - - - 18 194 75 80,6 93 100
Responsiveness/Ketanggapan - - - - 5 54 88 94,6 93 100
Assurance/Kepastian - - - - 7 75 86 92,5 93 100
Kepuasan - - - - 5 54 88 94,6 93 100

pasien (5,4%) memilih puas dan 88 pasien (94,6%)
memilih sangat puas. Dimensi pelayanan assurance/
kepastian sebanyak 7 pasien (7,5%) memilihpuasdan
86 pasien atau 92,5% memilih sangat puas. Secara
keseluruhan penilaian responden terhadap dimensi
layanan yang diberikan saat pemeriksaan radiografi
diRSGM Unhasdapat dikatakan sangat memuaskan
karena 88 pasien (94,6%) merasa sangat puas dan 5
pasien (5,4%) merasa puas.

PEMBAHASAN

Kepuasanpasien terhadap pelayanan kesehatan
gigi dan mulut adalah perbandingan antara persepsi
terhadap pelayanan yang diterima dengan harapan
sebelum mendapatkan pelayanan. Apabila harapan
terpenuhi, berarti layanan tersebut telah memberikan
suatu kualitas yang baik dan juga akan menimbulkan
kepuasan yang tinggi.>Hasil penelitian menunjukkan
bahwa responden perempuan lebihbanyak melakukan
pemeriksaan radiografi di RSGM Unhas pada bulan
April hingga Mei 2016, yaitu berjumlah 50 pasien
(53,8%) sedangkan laki-laki yaitu 43 pasien (46,2%).
Pada kelompok umur, respondenyang paling banyak
melakukan pemeriksaan radiografi diRSGM Unhas
yaitu umur 21-30 tahun dengan 51 pasien (54,8%)
dan diikuti kelompok umur 11-20 tahun dengan 16
pasien (17,2%), sedangkan kelompok umur yang
paling sedikit melakukan pemeriksaan radiografi
adalah pada umur di atas 50 tahun dan 31-40 tahun
dengan jumlah masing-masing 8 pasien (8,6%).

Tangibles/nyata merupakan dimensi pelayanan
yang melihat kualitas layanan dari bukti fisik seperti
fasilitas yang tersediapadasuatu ruangan. Distribusi
kepuasanresponden terhadap pelayanan pemeriksaan
radiografi diRSGM Unhas berdasarkan atas dimensi
pelayanan tangibles/nyata ditinjau dari 1) ruangan
pemeriksaan radiografi memiliki ruang tunggu yang
cukup, nyaman, toilet, dan air, 2) ruang pemeriksaan
radiografi memiliki peralatanyang lengkap,3) tenaga
medis dan karyawan berpenampilan rapi dan bersih,
4) ruang pemeriksaan radiografi yang memiliki papan
petunjuk yang jelasterbaca,dan5) ruang pemeriksaan

radiografi terlihat bersih dan indah. Dari penelitian
ini,dimensi layanan tangibles/nyata dapat dikatakan
sangatmemuaskan karena 75 pasien (80,6%) merasa
sangat puas dan 18 pasien (19,4%) merasa puas.

Empathy/empati merupakan dimensi pelayanan
yang melihat kemampuan operator dalam memahami
kondisi pasien secarabaik.Distribusi kepuasan pasien
terhadap layanan pemeriksaan radiografi di RSGM
Unhasberdasarkan atas dimensi pelayanan empathy/
empati dari aspek yaitu dari 1) operator dan dokter
memberi waktu pelayanan yang cukup pada pasien,
2) operator dan dokter mendengarkan keluhan pasien
dan memberikan jalan keluar dalam konsultasi, 3)
operator dan dokter bersikap sopan dan ramah, 4)
operator dan dokter memberikan pelayanan sesuai
dengan kebutuhan pasien,dan 5) operator dan dokter
sungguh memperhatikan kondisi. Dari penelitian ini,
dimensi layanan empathy atau empati dinilai sangat
memuaskan karena75 pasien (80,6%) merasa sangat
puas dan 18 pasien (19,4%) merasa puas.

Reliability atau keandalan merupakan dimensi
pelayanan yang melihat kemahiran operator dalam
memberikan layanan yang sesuai standar yang telah
ditetapkan. Distribusi kepuasan responden terhadap
layanan pemeriksaan radiografi di RSGM Unhas
berdasarkan dimensi pelayanan reliability/keandalan
ditinjau dari 1) operator dan dokter memberikan
layanan yang teliti, hati-hati, dan tepat waktu sesuai
denganyang dijanjikan,2) petugas atau dokter lainnya
membantu jika ada masalah, 3) operator dan dokter
memberitahu hasil pemeriksaannya, 4) operator dan
dokter memberi informasi kepada pasien sebelum
pelayanan diberikan,dan 5) dari operator dan dokter
menerangkan tindakan yang akan dilakukan. Pada
penelitian ini, dimensi pelayanan reliability atau
keandalan dikatakan sangat memuaskan karena 75
pasien (80,6%) merasa sangat puas dan 18 pasien
(19,4%) merasa puas.

Responsiveness atau ketanggapan merupakan
dimensi pelayanan yang melihataspek cara operator
menanggapi segalapermintaan pasien terkait layanan
yang akan diberikan. Distribusi kepuasan responden
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terhadap layanan pemeriksaan radiografi di RSGM
Unhas berdasarkan dimensilayanan responsiveness/
ketanggapanditinjau dari 1) operator dan dokter yang
bersedia menanggapapi keluhan pasien, 2) operator
dan dokter tanggap melayani pasien, 3) operator dan
doktermenerimadan melayani dengan baik, 4) dokter
danoperator melakukan tindakan yang sesuai dengan
prosedur, serta 5) operator dan dokter melakukan
tindakan dengan cepat dan tepat. Dari penelitian
ini, dimensi pelayanan responsiveness/ketanggapan
dinilai sangat memuaskan karena 88 pasien (94,6%)
merasasangat puas dan5 pasien (5,4%) merasa puas.

Assurance atau kepastian merupakan dimensi
layanan yang melihat kemampuan operator dalam
memberikan pelayanansehingga pasien merasa yakin
dan nyaman sebab perlakuan operator menjanjikan
kepuasanterhadap hasil dari pemeriksaan. Distribusi
kepuasanterhadap pelayananpemeriksaan radiografi
di RSGM Unhas berdasarkan dimensi pelayanan
assurance/kepastian ditinjau dari 1) dokter memiliki
kemampuan dan pengetahuan dalam menginterpretasi

DAFTAR PUSTAKA

hasil pemeriksaan pasien sehinggamampu menjawab
pertanyaan pasien secara meyakinkan, 2) operator
menyediakan lengkap peralatan yang dibutuhkan, 3)
operatordandokter bersifat cekatan serta menghargai
pasien, 4) dokter melayani dengan sikap meyakinkan
sehingga pasien merasa nyaman, dan 5) operator
memiliki hasil pemeriksaan pasien. Dari penelitian
ini, dimensi layanan assurance/kepastian dikatakan
sangatmemuaskan karena 86 pasien (92,5%) merasa
sangat puas dan 7 pasien (7,5%) merasa puas.

Secara keseluruhan dimensi layanan dikatakan
sangat memuaskan karena88 pasien (94,6%) merasa
sangat puas dan 5 pasien (5,4%) merasa puas.

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan,
disimpulkan bahwa secara keseluruhan penilaian
pasien terhadap dimensi pelayanan yang diberikan
pada saat pemeriksaan radiografi di RSGM Unhas
sangatmemuaskan. Untuk mempertahankan hasil ini,
diharapkan penelitian secara berkala dapat dilakukan
untuk mengetahui perkembangan tingkat kepuasan
pasien.
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