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ABSTRACT

Background: Radiology is a medical service that uses all radiation energy modalities for diagnosis and
therapy, including imaging techniques and the use of X-ray radiation emission, radioactive, ultrasound, and
electromagnetic radiofrequency. The quality of health services is closely related to the results of health
services, both medically and non-medically. The purpose of the study is to find out the factors related to
the level of customer satisfaction with the quality of radiological installation services of Sidoarjo Hospital.
Methods: Design observational research with a cross-sectional approach. The population of all radiology
guests at Sidoarjo Hospital in East Java in January, February and March amounted to 3,439 respondents.
Samples of radiology guests at Sidoarjo Hospital in East Java amounted to 358 respondents with purposive
sampling techniques. Independent variables of payment method or type of insurance, social status and trust.
Dependent variable is the level of customer satisfaction with the quality of service. The analysis used is
univariate, bivariate and multivariate analysis.

Results: The results showed that there is a relationship between payment methods or types of insurance
with the level of customer satisfaction with the quality of radiological installation services of Sidoarjo
Hospital (p = 0.036). There is a social status relationship with the level of customer satisfaction with the
quality of radiological installation services of Sidoarjo Hospital (p =0.048). There is a relationship of patient
trust with the level of customer satisfaction with the quality of radiological installation services of Sidoarjo
Hospital (p = 0.000). There are factors related to the level of customer satisfaction with the quality of
radiological installation services of Sidoarjo Hospital which has an effect is satisfaction with a significance
level of p = 0.000 and B = 0.150.

Conclusions: This research is expected to increase knowledge or input and consideration in research related
to the level of customer satisfaction with the quality of radiology installation services.
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Pendahuluan

Rumah Sakit adalah institusi pelayanan
kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan
kesehatan perorangan secara paripurna yang
menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan,
dan gawat darurat dengan karateristik tersendiri
yang dipengaruhi oleh perkembangan ilmu
pengetahuan kesehatan, kemajuan teknologi,
dan kehidupan sosial ekonomi masyarakat yang
harus tetap mampu meningkatkan pelayanan
yang lebih bermutu dan terjangkau oleh
masyarakat agar terwujud derajat kesehatan
yang setinggi-tingginya (Dong W et al, 2017).

Pembangunan di bidang kesehatan adalah
bagian dari pembangunan nasional untuk
mewujudkan masyarakat yang adil dan makmur
berdasarkan Pancasila dan UUD 1945. Saat ini

kesehatan merupakan salah satu peluang bisnis
yang cukup baik, dibuktikan dengan semakin
banyak berdirinya rumah sakit atau klinik swasta
baik di daerah perkotaan maupun daerah
terpencil. Rumah sakit swasta maupun
pemerintah berusaha menjaring pasien sebanyak-
banyaknya dengan cara meningkatkan pelayanan.
Rumah sakit sebagai salah satu lembaga
pelayanan  kesehatan  diharapkan  dapat
memberikan pelayanan bagi masyarakat yang
komprehensif, terpadu, merata, serta dapat
terjangkau oleh masyarakat. Rumah sakit juga
memiliki kegiatan untuk menyelenggarakan
upaya pelayanan kesehatan untuk memelihara
dan meningkatkan derajat kesehatan yang
optimal bagi masyarakat (Alrubaiee L et al,
2021).

Copyright @2021 Authors, JURNAL IMAGING DIAGNOSTTIK, e-ISSN 2621-7457, p-ISSN 2356-301X 58


http://issn.pdii.lipi.go.id/issn.cgi?daftar&1525853942&1&&
http://u.lipi.go.id/1405918007
http://ejournal.poltekkes-smg.ac.id/ojs/index.php/jimed/index
http://ejournal.poltekkes-smg.ac.id/ojs/index.php/jimed/index

Kualitas pelayanan kesehatan mempunyai
kaitan yang erat dengan hasil pelayanan
kesehatan, baik secara medis maupun non medis.
Kualitas pelayanan yang bermutu dan efektif di
suatu rumah sakit meliputi pelayanan yang
nyaman, petugas yang ramah, komunikasi dokter
dengan pasien yang baik, kualitas dan kuantitas
peralatan medis yang memadai, kualitas
lingkungan klinik yang baik dan biaya perawatan
yang terjangkau sehingga dapat mempengaruhi
kepuasan pasien. Pasien yang merasa puas
cenderung akan memberikan referensi yang baik
kepada orang lain atas suatu kualitas pelayanan
yang diterimanya (Scales et al, 2016).

Kepuasan adalah perasaan senang seseorang
yang berasal dari perbandingan antara
kesenangan terhadap aktivitas dan suatu produk
dengan harapannya (Sriatmi A et al, 2014).
Sedangkan kepuasan pasien adalah indicator
pertama dari standar suatu Rumah Sakit
merupakan suatu ukuran mutu pelayanan.
Kepuasan pasien sangat berkaitan dengan
kesembuhan pasien dari sakit atau luka.Penilaian
pasien terhadap mutu atau pelayanan yang baik,
merupakan pengukuran penting yang mendasar
bagi mutu pelayanan itu sendiri. Informasi yang
diberikan dari penilaian pasien merupakan nilai
dan harapan pasien yang mempunyai wewenang
sendiri dalam menetapkan standar mutu
pelayanan yang dikehendaki.

Sistem pembayaran yang berkembang
di Indonesia saat ini adalah bayar tunai dan
asuransi kesehatan. Cara bayar seperti ini dapat
mempengaruhi  kepuasan pasien (Budijanto,
2007). Dari segi pekerjaan, seseorang yang
bekerja cenderung lebih banyak menuntut atau
mengkritik terhadap pelayanan yang diterimanya
jika memang merasa tidak puas terhadap
pelayanan tersebut dibandingkan dengan orang
yang tidak bekerja. Kurangnya kepuasan pasien
dapat menimbulkan hilangnya kepercayaan
pasien terhadap rumah sakit tersebut. Asal
wilayah mempengaruhi budaya yang dibawa oleh
pasien dalam menerima pelayanan kesehatan
yang kemudian akan menentukan tingkat
kepuasan pasien (Kelarijani et al, 2014)(Fischer
et al, 2018).

Kepuasan pasien yang rendah akan
berdampak terhadap jumlah kunjungan di Rumah
Sakit, sedangkan sikap petugas terhadap pasien
juga akan berdampak terhadap kepuasan pasien
dimana kebutuhan pasien terus meningkat, begitu
pula tuntutan mutu pelayanan yang di berikan
(Klieft et al, 2014)). Mutu pelayanan memiliki

lima (5) dimensi, yakni tangible (berupa wujud),
reliability (kehandalan), responsiveness (daya
tanggap dalam  memberikan  pelayanan),
assurance (mampu memberikan  jaminan
layanan), dan emphaty (memahami kebutuhan
pelanggan) (Hahn and Trauman, 2015). Dari hal
tersebut peneliti tertarik ingin melakukan
penelitian tentang “Analisis Faktor yang
Berhubungan dengan  Tingkat Kepuasan
Customer Akan Mutu Layanan Instalasi
Radiologi RSUD Sidoarjo”.

Metode

Desain penelitian  observasional dengan
pendekatan cross-sectional. Populasi semua tamu
radiologi di RSUD Sidoarjo Jawa Timur pada
bulan Januari, Februari dan Maret sejumlah
3.439 responden.. Sampel tamu radiologi di
RSUD Sidoarjo Jawa Timur sejumlah 358
responden dengan teknik purposive sampling.
Variabel independen cara pembayaran atau jenis
asuransi, status social dan kepercayaan. Variabel
dependen adalah tingkat kepuasan customer akan
mutu layanan. Analisis yang digunakan yaitu
analisis univariate, bivariate dan multivariate.
Etika dalam penelitian ini didasarkan pada
lembar  persetujuan  menjadi  responden,
anonymity (tanpa nama) dan confidentialility
(kerahasiaan).

Hasil dan Pembahasan

Rumah Sakit Umum Daerah Sidoarjo adalah
sumah sakit tipe B yang merupakan rumah sakit
milik pemerintah Kabupaten Sidoarjo yang
berada di jalan jurusan Porong-Surabaya. Kini
Rumah Sakit Umum Daerah Sidoarjo telah dihuni
oleh hampir dari 650 orang tenaga kerja yang siap
melayani masyrakat, khususnya masyarakat Kota
Sidoarjo. Tujuan pembangunan kesehatan yang
dilakukan khususnya oleh Rumah Sakit Umum
Daerah Sidoarjo adalah terciptanya suatu derajat
kesehatan masyarkat yang makin meningkat,
kualitas sumber daya manusia yang makin
meningkat. Dengan demikian diharapkan setiap
orang mempunyai kemampuan untuk
memelihara  kesehatannya  sendiri dan
lingkungannya, sehingga kualitas kehidupan
dapat meningkat. Apabila tujuan ini dapat
tercapai maka diharapkan umur harapan hidup
makin meningkat, angka kematian ibu, bayi dan
balita makin menurun serta produktifitas kerja
yang makin meningkat pula.
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Tabel 1 Karakteristik subjek penelitian berdasarkan usia, jenis kelamin, pendidikan, pekerjaan,
pengguna asuransi dan status pasien

Karakteristik n %
Usia
< mean (31 tahun) 147 40,9
> mean (31 tahun) 212 59,1
Jenis Kelamin
Laki-laki 252 70,2
Perempuan 104 29,8
Pendidikan
SD/SMP 83 23,1
SMA 150 41,8
Pendidikan D3 12 3,3
Pendidikan S1/D4 46 12,8
Pendidikan S2 68 18,9
Pekerjaan
BUMN 54 15,0
BUMND 86 24,0
TNI /PNS 72 20,1
Perusahaan swasta 46 12,8
Sektor non informal 101 28,1
Pengguna Asuransi
Asuransi BPJS 189 52,6
Asuransi komersial 118 32,9
Membayar tunai 52 14,5
Status Pasien
Rujukan 255 71,0
Datang sendiri 104 29,0

Tabel 1 menunjukkan hasil karakteristik
subjek penelitian berdasarkan usia, jenis kelamin,
pendidikan, pekerjaan, pengguna asuransi dan
status pasien. Pada kategori usia responden
didapatkan hasil bahwa sebagian besar responden
berusia lebih dari 31 tahun yaitu 212 responden
(59,1%). Kategori jenis kelamin responden
paling banyak laki-laki yaitu 252 responden
(70,2%). Kategori pendidikan repsonden paling
banyak SMA yaitu 150 responden (41,8%),
sedangkan paling sedikit berpendidikan D3 yaitu
12 responden (3,3%). Pada kategori pekerjaan

paling banyak responden bekerja pada sector non
informal vyaitu 101 responden (28,1%),
sedangkan paling sedikit bekerja di eprusahaan
swasta yaitu 46 responden (12,8%). Kategori
penggunaan asuransi paling banyak
menggunakan asuransi BPJS yaitu 189 responden
(52,6%), sedangkan paling sedikit yang
membayar tunai yaitu 52 responden (14,5%).
Pada kategori status pasien paling banyak
responden bersttatus rujukan yaitu 255 responden
(71,0%).

Tabel 2 Hasil Analisis Multivariat Faktor-Faktor Yang Berhubungan Dengan Tingkat
Kepuasan Customer Akan Mutu Layanan Instalasi Radiologi

Unstandardized Coefficient

Standardized

Variabel Coefficient t Sig.
B Std.Error Beta
Kepuasan 0,150 0,033 0,239 4,599 0,000
Cara pembayaran 0,234 0,217 0,059 1,082 0,020
Status sosial 0,071 0,109 0,035 0,655 0,013
Adjusted R Square :0,851
R Square 0,859
R : 0,843

Hasil analisis regresi linier menunjukkan
angka R Square 0,859 yang artinya penelitian ini
dapat menjelaskan 85,9% hubungan variable
dalam penelitian (kepuasan, cara pembayaran dan

status sosial) dengan tingkat kepuasan costumer
akan mutu layanan instalasi radiologi. Hasil nilai
p menunjukkan ada hubungan kepuasan
(p=0,000), cara pembayaran (p=0,020) dan status
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sosial (p=0,013) dengan tingkat kepuasan
costumer akan mutu layanan instalasi radiologi.
Analisis multivariate menunjukkan variable yang
berpengaruh adalah kepuasan dengan tingkat
signifikansi p=0,000 dan B=0,150.

Hubungan cara pembayaran atau jenis
asuransi dengan tingkat kepuasan customer
akan mutu layanan instalasi radiologi

Kepuasan merupakan suatu perasaan dimana
keinginan dan  harapan-harapan  manusia
terpenuhi. Rasa kepuasan adalah suatu ekspresi
kebutuhan manusia apabila kebutuhan akan
sesuatu terpenuhi. Kepuasan pasien adalah
sesuainya harapan pasien dengan perlakuan yang
diterimanya selama dalam perawatan. Selain itu,
kepuasan pasien juga didefinisikan sebagai
evaluasi yang positif dari dimensi pelayanan yang
spesifik dan didasari pada harapan pasien dan
pelayanan yang diberkan oleh provider (Abbasi-
Moghaddam, 2019) (Wardah, 2020).

Dimensi kepuasan dapat dibedakan dua
macam Vaitu kepuasan yang diperoleh suatu
pelayanan kesehatan yang bermutu apabila
penerapan standar dan kode etik profesi telah
dijalankan secara baik, kemudian kepuasan yang
diperolen dari penerapan semua persyaratan
pelayanan kesehatan sesuai dengan kebutuhan
pasien. Kepuasan pelanggan akan tercapai
apabila kebutuhannya secara nyata atau hanya
anggapan, terpenuhi atau melebihi harapannya
(Chen, 2019) (Lee, 2016).

Harapan pasien terhadap petugas kesehatan
antara lain diharapkan dapat memberikan
penjelasan yang sejelas-jelasnya tentang penyakit
yang dideritanya dengan bahasa yang dimengerti
oleh pasien, petugas kesehatan juga harus dapat
meyakinkan bahwa pasien akan dirawat dengan
baik dan dengan cara yang bertanggung jawab,
tentunya hal ini keterampilan dan pengetahuan
petugas kesehatan dituntut pada tingkat yang
terbaik. Petugas kesehatan diharapkan dapat
memberikan petunjuk yang jelas pada pasien agar
tidak menimbulkan hal-hal yang merugikan
pasien. Hal terpenting yang diharapkan oleh
pasien adalah keberhasilan petugas kesehatan
dalam memberikan perawatan pasien sampai
sembuh (Laferto et al, 2017) (Vahdat, 2014).

Hubungan status sosial dengan tingkat
kepuasan customer akan mutu layanan
instalasi radiologi

Hasil analisis diperolen bahwa terdapat
hubungan antara pekerjaan dengan tingkat
kepuasan. Pasien tidak bekerja cenderung merasa

lebih puas dibandingkan pasien bekerja.
Responden paling banyak jumlahnya adalah pada
kategori tidak bekerja. Yang termasuk kategori
tidak bekerja adalah pensiunan, ibu rumah tangga
dan tidak bekerja. RSUD Sidoarjo sebagai rumah
sakit swasta yang berorientasi terhadap
pelayanan pasien menyediakan fasilitas yang
sebaik-baiknya dengan pelayanan yang baik dan
nyaman bagi pelanggannya sesuai dengan
visinya. Rumah sakit juga menyediakan
pelayanan bagi pengguna asuransi kesehatan
mulai dari asuransi pegawai (ASKES), asuransi
swata sampai dengan jaminan kesehatan untuk
masyarakat kurang mampu (JAMKESMAS)
sehingga pasien tidak bekerja dapat mendapatkan
pelayanan kesehatan. Sesuai dengan kondisi di
lapangan bahwa rumah sakit memberikan
pelayanan yang baik dengan tidak membedakan
antara pasien satu dengan yang lain sehingga baik
pasien bekerja maupun tidak bekerja dapat
merasakan kepuasan yang sama.

Tingkat kepuasan terhadap pelayanan
kesehatan sangat subjektif sifatnya dan
dipengaruhi banyak faktor yang berperan dalam
individu. Penerima pelayanan dipengaruhi oleh
kedudukan sosial, dan sebagainya. Pada
penelitian yang dilakukan di Amerika Serikat
terlihat adanya hubungan walaupun rendah,
antara pekerjaan dengan status sosial seseorang,
pada mereka yang bekerja pada kelompok
pekerja yang dapat menaikkan status sosialnya
akan merasa puas terhadap pelayanan, bila
prioritas kebutuhan lebih tinggi telah tercapai
maka akan timbul kebutuhan yang lain pada
tingkat berikutnya. Seseorang yang bekerja
cenderung lebih banyak menuntut dan mengkritik
terhadap pelayanan yang diterimanya jika
memang tidak memuaskan baginya dibandingkan
dengan seseorang yang tidak bekerja (Karaca and
Durna, 2019)(Wang, 2020).

Hubungan kepercayaan pasien dengan
tingkat kepuasan customer akan mutu
layanan instalasi radiologi

Kepercayaan merupakan suatu keyakinan di
mana salah satu pihak yang terlibat dalam
pertukaran memiliki keandalan dan integritas
yang dapat memberikan hasil yang positif.
Kepercayaan adalah variabel terpenting dalam
membangun hubungan jangka panjang antara
pihak satu dengan yang lainnya. Kepercayaan
konsumen akan timbul karena ada keyakinan
bahwa pihak yang terlibat dalam pertukaran akan
memberikan kualitas yang konsisten, jujur, dan
bertanggung jawab. Keyakinan ini akan
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menimbulkan hubungan baik antara pihak yang
terlibat pertukaran. Pendapat ahli menyimpulkan
jika salah satu pihak percaya bahwa tindakan
pihak lain akan membawa hasil positif untuk
pihak pertama, kepercayaan dapat
dikembangkan. Terciptanya kepuasan pelanggan
dapat memberikan beberapa manfaat, di
antaranya hubungan antara perusahaan dan
pelanggannya menjadi harmonis. Adanya
kualitas pelayanan yang baik dan kepercayaan
dari konsumen di dalam suatu perusahaan maka
akan menciptakan kepuasan bagi para
konsumennya. Penelitian Akfian Yuda Adhi,
etal (2012) menghasilkan dimensi kualitas
pelayanan dan kepercayaan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan.

Kepercayaan merupakan keinginan
konsumen untuk bergantung pada perusahaan
berdasarkan kepercayaan konsumen.

Kepercayaan diri dipandang sebagai salah satu
kunci utama kestabil dan hubungan kolaboratif
antara kepercayaan dan kepuasan yang paling
relevan. Adanya kepercayaan yang dibangun
memiliki hubungan jangka panjang. Menurut
penelitian dinyatakan bahwa kepercayaan hanya
akan ada ketika satu pihak memiliki keyakinan
dalam pertukaran keandalan dan integritas mitra.
Jika salah satu pihak percaya pihak lain, pada
akhirnya akan mengarah pada minat perilaku
positif terhadap pihak kedua (Bozoyan, 2016)
(Sapp, 2019). Jika salah satu pihak percaya
bahwa tindakan pihak lain akan membawa hasil
positif bagi pihak pertama, kepercayaan dapat
dikembangkan. Adanya kepuasan yang ada pada
konsumen maka konsumen akan tetap percaya
pada produk yang diterima sudah sesuai dengan
harapan dan kebutuhan. Kepercayaan diperlukan
dalam menjalin hubungan baik antara perusahaan
dengan konsumen sebab kepercayaan yang sudah
ada dalam diri konsumen ketika sebelumnyatelah
menggunakan produk atau jasa, konsumen akan
menimbulkan kepuasan lanjutan. Penelitian
tentang hubungan  kepercayaan terhadap
kepuasan konsumen telah dilakukan oleh para
peneliti  sebelumnya menunjukkan  bahwa
kepercayaan memiliki pengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen (Liu, 2021) (Chang, 2013).

Conclusion (Simpulan)

Kategori penggunaan asuransi paling banyak
menggunakan asuransi BPJS yaitu 189 responden
(52,6%), sedangkan paling sedikit yang

membayar tunai yaitu 52 responden (14,5%).
Pada kategori status pasien paling banyak
responden bersttatus rujukan yaitu 255 responden
(71,0%). Pada variable kepercayaan sebagian
responden memiliki kategori kepercayaan tinggi
(lebih dari mean) yaitu 212 responden (59,1%) di
instalasi radiologi RSUD Sidoarjo. Dimensi
kepuasan vyaitu tangible (berupa wujud),
reliability (kehandalan), responsiveness (daya
tanggap dalam  memberikan  pelayanan),
assurance (mampu memberikan  jaminan
layanan) dan emphaty (memahami kebutuhan
pelanggan) kepuasan customer paling banyak
memiliki tingkat puas (lebih dari mean) yaitu 193
responden (53,8%) di instalasi radiologi RSUD
Sidoarjo. Terdapat  faktor-faktor  yang
berhubungan dengan tingkat kepuasan customer
akan mutu layanan instalasi radiologi RSUD
Sidoarjo yang berpengaruh adalah kepuasan
dengan tingkat signifikansi p=0,000 dan
B=0,150.

Terima kasih penulis ucapkan kepada semua pasien di
Instalasi Radiologi RSUD Sidoarjo yang bersedia
memberikan data selama penelitian. Kemudian, terima kasih
penulis ucapkan kepada 11K STRADA Indonesia yang telah
memberikan kesempatan kepada peneliti untuk melakukan
penelitian terkait faktor yang berhubungan dengan tingkat
kepuasan customer akan mutu layanan di instalasi radiologi.
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