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ABSTRAK

Kualitas komunikasi merupakan salah satu komponen yang penting pada layanan kesehatan karena berhubungan
dengan kepuasan pasien. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara kualitas komunikasi pada
pelayanan radiografi kedokteran gigi dengan tingkat kepuasan pasien Rumah Sakit Gigi dan Mulut Prof. Soedomo
Universitas Gadjah Mada. Penelitian ini dilakukan pada 100 responden terpilih. Kuesioner pada penelitian terdiri dari
kuesioner kualitas komunikasi yang terdiri dari 19 butir pertanyaan yang mencakup 4 aspek penilaian komunikasi
(introduce, explanation, listen carefully, dan empathy) dan kuesioner tingkat kepuasan pasien yang terdiri dari 20 butir
pertanyaan yang mencakup 4 aspek penilaian kepuasan (open-endedness, empathy, abilities, dan general satisfaction).
Skor hasil kuesioner penelitian diukur menggunakan skala likert dan penetapan kategori penilaian diukur menggunakan
penilaian acuan patokan. Hasil uji korelasi Spearman menunjukkan hubungan yang bermakna (p<0,05) antara kualitas
komunikasi dengan tingkat kepuasan pasien, dengan arah korelasi positif dan kekuatan korelasi sangat kuat (r = 0,856).
Penilaian pasien terhadap kualitas komunikasi radiografer sebagian besar menunjukkan kategori baik (64%). Aspek
komunikasi yang paling berpengaruh adalah empathy (r = 0,842) dan introduce (r = 0,752). Sebagian besar pasien
memberikan penilaian kepuasan pada tingkat puas (71%), dengan aspek penilaian kepuasan yang paling berpengaruh
adalah (r = 0,807) dan general satisfaction (r = 0,706). Semakin baik komunikasi yang digunakan oleh radiografer maka
akan semakin tinggi pula tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan radiografi kedokteran gigi Rumah Sakit Gigi dan
Mulut Prof. Soedomo Universitas Gadjah Mada.

Kata kunci: kepuasan pasien; kualitas komunikasi; kuesioner; radiologi kedokteran gigi

ABSTRACT: The quality of communication and patient satisfaction in dental radiography. The quality of
communication is one of important components in health service. The aim of this study is determine the relationship
between the quality of communication and the level of patients in dental radiography service at Prof. Soedomo Dental
Hospital Faculty of Dentistry Universitas Gadjah Mada. This study was conducted on 100 selected respondents. The
quality of communication questionnaire consisted of 19 questions involving 4 aspects of communication assessment
(introduction, explanation, careful listening, and empathy) and patient satisfaction questionnaires with 20 questions
involving 4 aspects of satisfaction assessment (open-endedness, empathy, abilities, and general satisfaction). The score
results of the questionnaire were measured by a Likert scale and the category of the assessment was based on criterion-
referenced interpretation. Spearman correlation test showed that a significant relationship (p <0.05) between the quality
of communication and the level of patient satisfaction with the positive direction of correlation and the strong correlation (r
= 0.856). Patient assessment for the quality of radiographer communication mostly showed good category (64%) with the
most influential communications aspect found in empathy (r = 0.842) and introduction (r = 0.752). The level of satisfaction
assessment by the majority of patients was satisfied (71%) with the most influential satisfaction aspect found in empathy
(r = 0.807) and general satisfaction (r = 0.706). The better communication used by the radiographer could lead to the
higher the level of patient satisfaction in dental radiography service.

Keywords: patient satisfaction; quality of communication; the questionnaire; dental radiology

PENDAHULUAN kan diagnosis penyakit gigi dan mulut yang dilak-

Layanan radiologi kedokteran gigi merupakan Sanakan dengan teknik pencitraan suatu objek
pelayanan kesehatan gigi yang sering digunakan ~ Menggunakan pemaparan radiasi sinar X." Teknik
sebagai pemeriksaan penunjang dalam menegak- ~ Pencitraan pada layananan radiologi mampu
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mendukung pekerjaan tenaga kesehatan gigi
guna mengetahui keadaan sebelum dan sesudah
perawatan.? Layanan radiologi membutuhkan
sumber daya manusia sebagai petugas radiografer
untuk  melaksanakan pelayanan. Petugas
radiografer dituntut untuk memiliki pengetahuan
dasar tentang komponen-komponen  yang
bekerja menghasilkan radiasi ionisasi pada
pemaparan sinar X, bertanggung jawab terhadap
dosis radiasi yang diterima oleh pasien, serta
memiliki pengetahuan dan keterampilan untuk
dapat menghasilkan radiograf yang berkualitas
dan meningkatkan kepuasan pasien.® Seorang
radiografer juga harus memiliki komunikasi yang
baik untuk dapat memposisikan pasien secara
tepat, menempatkan film rontgen dengan benar,
dan memberikan penjelasan mengenai bahaya
paparan sinar X yang akan diterima pasien.*

Petugas layanan kesehatan seringkali meng-
abaikan tingkat kepuasan pengguna jasa layanan
kesehatan, sehingga petugas radiografer sebagai
petugas layanan kesehatan diharapkan mampu
meningkatkan keterampilan dalam berkomunikasi
dan memperhatikan tingkat kepuasan pasien
melalui pelayanan yang diberikan.® Petugas
radiografer seringkali mengabaikan pengetahuan,
empati, dan respon pasien dalam berkomunikasi.®
Enam perilaku yang dapat mempengaruhi kepuas-
an pasien terhadap komunikasi, antara lain
nonverbal communication, do not act hurried, listen
carefully, clear and simple explanation, shake, and
introduce.” Perhatian, kontak mata, bahasa tubuh,
nada bicara, dan wajah merupakan hal penting yang
dapat berpengaruh dalam meningkatkan respon
emosional pasien karena pasien akan merasa
dipedulikan oleh petugas layanan kesehatan.?

Kepuasan merupakan perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah mem-
bandingkan kinerja hasil produk yang difikirkan
terhadap hasil yang diharapkan. Kepuasan pasien
adalah keadaan saat keinginan, harapan, dan
kebutuhan pasien dapat terpenuhi.® Pelayanan
dinilai memuaskan jika memenuhi kebutuhan dan
harapan pasien.'® Kepuasan pasien merupakan
hasil yang menggambarkan keseluruhan faktor
yang terlibat dalam memberikan pelayanan.
Harapan pasien dari suatu pelayanan dan sikap

36

petugas layanan kesehatan memiliki kontribusi
yang baik terhadap kepuasan pasien. Faktor lain
yang dapat mempengaruhi kepuasan pasien antara
lain rasa sakit dan depresi yang dialami pasien.
Komunikasi yang berkualitas juga merupakan faktor
penting dalam meningkatkan kepuasan pasien
terhadap layanan yang diterimanya.’ Komunikasi
yang baik dapat menghasilkan hubungan yang
baik antara petugas layanan kesehatan dengan
pasien, mampu meningkatkan penilaian pasien
terhadap petugas, dan meningkatkan kepuasan
pasien terhadap layanan kesehatan. Kepuasan
pasien dalam menilai komunikasi petugas layanan
kesehatan merupakan hal penting yang sangat
mendasar dari suatu pelayanan.”

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui
hubungan antara tingkat kepuasan pasien terhadap
kualitas komunikasi pada pelayanan radiografi
kedokteran gigi di Rumah Sakit Gigi dan Mulut
Prof. Soedomo. Kepuasan pasien merupakan
hal penting yang harus diperhatikan dalam mem-
berikan jasa pelayanan kesehatan. Kepuasan
pasien merupakan alat ukur yang dapat digunakan
untuk mengamati kualitas layanan kesehatan.
Pengukuran tingkat kepuasan pasien dilakukan
sejalan dengan sudut pandang pasien terhadap
kualitas komunikasi petugas layanan kesehatan.?
Empat dimensi pengukur tingkat kepuasan pasien
antara lain kemampuan petugas dalam mengawali
dan mengakhiri pertemuan (open-endedness),
empati petugas layanan kesehatan (empathy),
kepercayaan pasien terhadap kemampuan
petugas (abilities), dan kepuasan pasien terhadap
interaksi yang terjadi dengan petugas (general
satisfaction)."®

METODE PENELITIAN

Penelitian ini  merupakan penelitian obser-
vasional analitik dengan pendekatan cross
sectional. Penelitian dilakukan di SMF Radiologi
Dentomaksilofasial RSGM Prof. Soedomo Fakultas
Kedokteran Gigi Universitas Gadjah Mada pada
bulan Maret 2016. Keterangan laik etik (ethical
clearance) pada penelitian ini diterbitkan oleh unit
etik dan advokasi Fakultas Kedokteran Gigi UGM.
Sampel penelitian sebanyak 100 responden diambil



dari pasien yang melakukan pemeriksaan radiografi
di SMF Radiologi Dentomaksilofasial RSGM Prof.
Soedomo FKG UGM. Pemilihan sampel penelitian
berdasarkan kriteria inklusi, antara lain pasien
berusia 18 — 45 tahun, pasien tidak buta huruf
(mampu membaca dan menulis), pasien tidak
dalam kondisi cacat fisik dan cacat mental, pasien
mengerti bahasa Indonesia, pasien dengan tingkat
pendidikan minimal SMA sederajat, dan pasien
baru pertama kalinya melakukan pemeriksaan
radiografi di SMF Radiologi Dentomaksilofasial
RSGM Prof. Soedomo FKG UGM. Pengambilan
sampel penelitian menggunakan teknik purposive
sampling. Bahan penelitian yang digunakan berupa
lembar kuesioner. Kuesioner pada penelitian terdiri
dari kuesioner kualitas komunikasi terdiri dari 19
butir pertanyaan yang mencakup 4 aspek penilaian
komunikasi (infroduce, explanation, listen carefully,
dan empathy) dan kuesioner tingkat kepuasan
pasien terdiri dari 20 butir pertanyaan yang
mencakup 4 aspek penilaian kepuasan pasien
(open-endedness, empathy, abilities, dan general
satisfaction).

Simatupang, dkk: Kualitas komunikasi dan ...

HASIL PENELITIAN

Tabel 1 menunjukkan sebagian besar karak-
teristik responden pada penelitian ini berjenis
kelamin perempuan (63%) dengan tingkat
pendidikan sebagian besar responden adalah
lulusan SMA sederajat (72%) dan rentang usia
responden sebagian besar antara 18-26 tahun
(85%). Tabel 2 menunjukkan bahwa sebagian
besar penilaian responden terhadap kualitas
komunikasi pelayanan radiografi kedokteran
gigi adalah baik dengan persentase sebesar
64%. Gambar 1 menunjukkan distribusi jawab-
an responden terhadap aspek-aspek yang
mempengaruhi kualitas komunikasi.

Tabel 3 menunjukkan bahwa sebagian
besar responden (58%) menyatakan aspek
introduce yang diperlihatkan oleh radiografer
memenuhi  kriteria baik, 60% responden
menyatakan aspek explanation memenuhi
kriteria baik, 68% responden menyatakan aspek
listen carefully memenubhi kriteria baik, dan 52%
responden menyatakan aspek empathy yang

Tabel 1. Distribusi subjek penelitian berdasarkan usia, jenis kelamin, dan pendidikan

No. Variabel Distribusi N %
’ 18 — 26 tahun 85 85
Usia 27 — 35 tahun 9 9

36 — 44 tahun 6 6
2 Jenis Kelamin Laki — laki 37 37
Perempuan 63 63
L SMA sederajat 72 72

3 Pendidikan

D3 1 1
S1 27 27

Keterangan: n: jumlah subjek dalam penelitian

Tabel 2. Penilaian responden terhadap kualitas komunikasi pelayanan radiografi kedokteran gigi RSGM Prof. Soedomo FKG UGM

Kriteria Rentang nilai Jumlah responden Persentase (%)
Sangat Tidak Baik 1-19 0 0
Tidak Baik 20-38 1 1
Kurang Baik 39-57 7 7
Baik 58 - 76 64 64
Sangat Baik 77-95 28 28
Total 100 100
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diperlihatkan oleh radiografer pada pelayanan
radiografi kedokteran gigi berada dalam kriteria
baik. Tabel 4 menunjukkan bahwa sebagian
besar pasien radiografi kedokteran gigi RSGM
Prof. Soedomo FKG UGM merasa puas terhadap
pelayanan (71%), sebesar 4% responden
menyatakan perasaan kurang puas terhadap
pelayanan, dan sisanya adalah sebesar 25%
responden yang menyatakan perasaan sangat
puas terhadap pelayanan radiografi kedokteran
gigi RSGM Prof. Soedomo FKG UGM. Gambar
2 menunjukkan distribusi jawaban responden
terhadap aspek-aspek yang mempengaruhi
tingkat kepuasan pasien.

Tabel 5 menunjukkan bahwa sebagian
besar responden (74%) menyatakan aspek open-
endedness yang diperlihatkan oleh radiografer
memenubhi kriteria puas, 71% responden menyatakan
aspek empathy memenuhi kriteria puas, 74%
responden menyatakan aspek abilities memenuhi
kriteria puas, dan 72% responden menyatakan aspek
general satisfaction memenuhi kriteria puas. Tabel
6 dan 7 menunjukkan bahwa kualitas komunikasi
menunjukkan hubungan yang bermakna (p < 0,05)
yang sangat kuat (r = 856) terhadap tingkat kepuasan
pasien pada layanan radiografi kedokteran gigi. Nilai
koefisien korelasi Spearman (r) terhadap aspek-
aspek komunikasi dan aspek-aspek kepuasan dapat
diamati pada Tabel 6 dan 7.

70 ~
60 - 52 m Sangat Tidak Baik
50 - . .
]
40 - z Tidak Baik
30 - = Kurang Baik
20
10 ¥ o ¢ ) 2 m Baik
0] - T
Sangat Baik
Aspekintroduce Aspek AspelkListen Aspek Empathy
Explanation Carefully

Gambar 1. Grafik distribusi jawaban responden terhadap aspek-aspek kualitas komunikasi

Tabel 3. Distribusi jawaban responden terhadap aspek-aspek kualitas komunikasi radiografer pada pelayanan radiografi kedokteran

gigi

Kriteria Aspek Introduce Aspek Explanation Aspek Listen Carefully Aspek Empathy

Nilai % nilai % nilai % nilai %

Sangat Tidak Baik 1-5 0 1-6 0 1-4 0 1-4 0

Tidak Baik 6-10 1 7-12 1 5-8 0 5-8 2
Kurang Baik 11-15 13 13-18 3 9-12 13 9-12 26

Baik 16-20 58 19-24 60 13-16 68 13-16 52

Sangat Baik 21-25 28 25-30 36 17-20 19 17-20 20

Total 100 100 100 100

Tabel 4. Penilaian responden terhadap tingkat kepuasan pasien radiografi kedokteran gigi RSGM Prof. Soedomo FKG UGM

Kriteria Rentang nilai Jumlah responden Persentase (%)
Sangat Tidak Puas 1-20
Tidak Puas 20-40 0 0
Kurang Puas 41-60
Puas 61-80 71 71
Sangat Puas 81-100 25 25
Total 100 100
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Gambar 2. Grafik distribusi jawaban responden terhadap aspek-aspek kepuasan pasien

Tabel 5. Distribusi jawaban responden terhadap aspek-aspek kepuasan pasien radiografer pada pelayanan radiografi kedokteran gigi

Kriteria Aspek Open- Aspek Empathy Aspek Abilities Aspek General
endedness Satisfaction
nilai % nilai % nilai % nilai %
Sangat Tidak Baik 1-5 0 1-9 0 1-3 0 1-3 0
Tidak Baik 6-10 0 10-18 4-6 4-6

Kurang Baik 1M1 -15 8 19-27 8 7-9 0 7-9 6
Baik 16-20 74 28 - 36 71 10-12 74 10-12 72
Sangat Baik 21-25 18 37-45 21 13-15 26 13-15 22
Total 100 100 100 100

Tabel 6. Hasil korelasi spearman pada aspek penilaian kualitas komunikasi terhadap tingkat kepuasan pasien di RSGM Prof.

Soedomo FKG UGM

Correlation Coefficient

Kepuasan Nilai p

Komunikasi 0,856 0,000

Aspek Introduce 0,752 0,000
Aspek Explanation 0,680 0,000
Aspek Listen Carefully 0,676 0,000
0,842 0,000

Aspek Empathy

Tabel 7. Hasil korelasi spearman pada aspek penilaian kepuasan pasien terhadap komunikasi di RSGM Prof. Soedomo FKG UGM

Correlation Coefficient Nilai p

Komunikasi
Kepuasan 0,856 0,000
Aspek Open-endedness 0,676 0,000
Aspek Empathy 0,807 0,000
Aspek Abilities 0,433 0,000
0,706 0,000

Aspek General Satisfaction

PEMBAHASAN

Karakteristik responden pada penelitian ini
dideskripsikan menurut usia, jenis kelamin, dan
tingkat pendidikan. Responden yang paling banyak
menerima pelayanan radiografi kedokteran gigi

RSGM Prof. Soedomo FKG UGM adalah responden
dengan kategori usia 18-26 tahun, berjenis kelamin
perempuan, dengan tingkat pendidikan terakhir
SMA sederajat. Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa pemakai layanan radiografi kedokteran
gigi RSGM Prof. Soedomo FKG UGM didominasi
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oleh kelompok usia dewasa muda berjenis
kelamin perempuan dengan tingkat pendidikan
SMA Sederajat. Jenis kelamin memiliki pengaruh
terhadap tingkat kepuasan pasien, yaitu berupa
cara pandang terhadap pelayanan yang diberikan.™
Perawatan gigi lebih banyak dilakukan oleh
perempuan dari pada laki-laki karena perempuan
lebih cenderung mementingkan kebersihan dan
penampilan.’® Namun, Anjaryani menyatakan
bahwa tidak terdapat hubungan antara jenis kelamin
dengan tingkat kepuasan pasien terhadap suatu
pelayanan.'® Sebagian besar responden penelitian
termasuk dalam kategori usia dewasa muda dan
memiliki tingkat pendidikan tinggi. Individu dengan
usia dewasa muda dan tingkat pendidikan tinggi
memiliki tingkat kesadaran yang lebih tinggi dalam
menjaga dan merawat kesehatan gigi."”

Kualitas komunikasi  radiografer pada
pelayanan radiografi kedokteran gigi RSGM Prof.
Soedomo FKG UGM dinilai baik oleh sebagian
besar responden, yang mana penilaian kualitas
komunikasi pada radiografer telah meliputi keempat
aspek penilaian seperti aspek infroduce, aspek
explanation, aspek listen carefully, dan aspek
empathy. Hasil ini menunjukkan bahwa aspek
penilaian komunikasi masih perlu ditingkatkan oleh
radiografer RSGM Prof.Soedomo FKG UGM guna
meningkatkan kualitas komunikasi yang dimiliki.
Kesan pertama yang diperlihatkan radiografer saat
memberikan pelayanan radiografi kedokteran gigi
RSGM Prof. Soedomo FKG UGM termasuk dalam
kategori penilaian baik berdasarkan penilaian
acuan patokan (PAP) oleh sebagian besar
pasien, namun masih ada beberapa pasien yang
memberikan penilaian buruk terhadap penerimaan
awal radiografer. Hal tersebut kemungkinan
dikarenakan oleh jumlah pasien yang berkunjung
tidak seimbang dengan jumlah tenaga radiografer
yang terlibat dalam pelayanan, sehingga beban
layanan diduga mempengaruhi fokus radiografer
dalam mempertahankan kualitas komunikasi yang
hendak diberikan, antara lain radiografer lupa
mengucapkan salam dan lupa memperkenalkan
dirinya kepada pasien. Waktu tunggu atau respon
waktu yang lama juga merupakan salah satu aspek
penting dalam menentukan kepuasan pasien rawat
jalan maupun di ruang rawat inap.
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Radiografer RSGM Prof. Soedomo FKG
UGM telah memberikan instruksi dengan sopan,
jelas, singkat dan mampu menanggapi pertanyaan

pasien dengan baik. Supranto menyatakan
bahwa ketanggapan  seorang radiografer
akan mempengaruhi kepuasan pasien setelah
mendapatkan pelayanan jasa.® Wira juga

menyatakan bahwa sikap dan perilaku radiografer
yang kurang komunikatif dapat menimbulkan
ketidakpuasan pasien terhadap pelayanan yang
diberikan.® Hasil penelitian ini menyatakan bahwa
radiografer telah memberikan kesempatan bertanya
bagi pasien dan mendengarkan pertanyaan pasien
dengan baik. Hasil ini sesuai dengan penelitian
Hayden dkk. yang menyebutkan bahwa komunikasi
yang baik dinilai melalui sikap radiografer saat
mendengarkan dan merespon pasien.®

Permasalahan pelayanan terjadi pada
waktu-waktu tertentu oleh karena tingginya
jumlah kunjungan pasien di instalasi radiologi.
Berdasarkan pengamatan  penulis, kondisi
tersebut dapat mempengaruhi sikap radiografer
saat memberikan pelayanan. Petugas radiografer
RSGM Prof. Soedomo telah menunjukan kualitas
pelayanan yang baik, namun saat kunjungan pasien
meningkat, terkadang radiografer menunjukkan
tanggapan yang kurang baik saat berhadapan
dengan pasien yang merasa ingin didahulukan.
Mursyida menyatakan bahwa aspek empahty
memiliki hubungan yang sangat bermakna terhadap
tingkat kepuasan pasien.?® Kepuasan pasien
akan tercapai jika diperoleh hasil pelayanan yang
optimal bagi pasien yaitu pelayanan kesehatan
yang memperhatikan setiap keluhan pasien.?'

Tingkat kepuasan pasien pada pelayanan
radiografi kedokteran gigi RSGM Prof. Soedomo
FKG UGM dinilai sangat memuaskan oleh
sebagian besar responden, yang mana penilaian
tingkat kepuasan pasien terhadap petugas
radiografer telah meliputi keempat aspek penilaian
seperti aspek open-endednes, aspek empathy,
aspek abilities, dan aspek general satisfaction.
Hasil ini menunjukkan bahwa petugas radiografer
layanan radiografi kedokteran gigi di RSGM Prof.
Soedomo FKG UGM telah memberikan pelayanan
yang memuaskan pasien dengan beberapa aspek
penilaian kepuasan pasien yang masih perlu



ditingkatkan. Hasil penilaian tersebut menyatakan
bahwa radiografer mampu menciptakan suasana
nyaman kepada sebagian besar responden yang
berkunjung ke instalasi radiografi kedokteran gigi
RSGM Prof. Soedomo FKG UGM. Hasil penelitian
terhadap aspek empathy ini sejalan dengan
penelitian Wira yang menyatakan bahwa sikap
empati yang dimiliki oleh petugas radiografer
dapat meningkatkan kepuasan pasien terhadap
pelayanan radiografi.'’® Radiografer dinilai terlihat
handal saat mengoperasikan mesin sinar X dan
bersikap profesional saat memberikan instruksi
kepada pasien sehingga sebagian besar pasien
percaya terhadap kemampuan kerja radiografer.
Muninjaya menyatakan bahwa petugas pelayanan
kesehatan yang dapat diandalkan adalah petugas
yang profesional dan mampu memberikan informasi
yang tepat kepada pasien.?

Hasil uji korelasi Spearman pada penelitian
ini menunjukkan nilai koefisien sebesar 0,856
dengan nilai signifikansi (p) sebesar 0,000 (p <
0,05). Hasil uji korelasi tersebut menjelaskan bahwa
terdapat hubungan yang bermakna antara kualitas
komunikasi pelayanan radiografi kedokteran gigi
terhadap tingkat kepuasan pasien. Hubungan
tersebut menunjukkan arah positif dengan kekuatan
korelasi yang sangat kuat, sehingga semakin baik
komunikasi yang diberikan oleh seorang radiografer
maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pasien
terhadap pelayanan radiografi kedokteran gigi.

Hasil uji korelasi spearman pada aspek-aspek
penilaian kualitas komunikasi menunjukkan adanya
hubungan yang signifikan (p < 0,05) dan kekuatan
korelasi (r) yang sangat kuat pada aspek empathy
dibandingkan ketiga aspek penilaian kualitas
komunikasi lainnya, sehingga apabila aspek
empathy yang diperlihatkan radiografer semakin
baik maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan
pasien, sama halnya dengan hasil uji korelasi
spearman pada aspek-aspek penilaian kepuasan
pasien menunjukkan adanya hubungan yang
signifikan (p < 0,05) dan kekuatan korelasi (r) yang
sangat kuat pada aspek empathy dibandingkan
ketiga aspek penilaian kepuasan pasien lainnya.
Hal tersebut menunjukkan bahwa selain sangat
berkaitan dengan kualitas komunikasi, aspek

Simatupang, dkk: Kualitas komunikasi dan ...

empathy juga merupakan aspek yang sangat
berhubungan dengan kepuasan pasien.

Komunikasi yang baik dapat menghasilkan
hubungan yang baik, mampu meningkatkan
penilaian  pasien terhadap petugas, dan
meningkatkan kepuasan pasien terhadap layanan
kesehatan.” Berdasarkan hasil penelitian ini dapat
disimpulkan bahwa terdapat hubungan bermakna
(p < 0,05) yang sangat kuat antara tingkat kepuasan
pasien dengan kualitas komunikasi pada pelayanan
radiografi kedokteran gigi RSGM Prof. Soedomo
FKG UGM. Hubungan tersebut menunjukkan arah
positif dengan kekuatan korelasi yang sangat kuat
(r = 0,856), sehingga semakin baik komunikasi
yang diberikan oleh seorang radiografer, maka
akan semakin tinggi pula tingkat kepuasan pasien
terhadap pelayanan radiografi kedokteran gigi.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian ini dapat disimpulkan
bahwa terdapathubungan yang bermakna (p < 0,05)
dengan korelasi positif yang kuat antara kualitas
komunikasi dengan antara tingkat kepuasan pasien
pada pelayanan radiografi kedokteran gigi RSGM
Prof. Soedomo FKG UGM. Aspek komunikasi yang
paling mempengaruhi kepuasan pasien adalah
aspek emphaty. Semakin baik komunikasi yang
digunakan radiografer maka akan semakin tinggi
pula tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan
radiografi kedokteran gigi RSGM Prof. Soedomo
FKG UGM. Radiografer diharuskan memiliki
kemampuan komunikasi yang baik agar meberikan
pelayanan radiografi yang baik bagi pasien.

Penelitian ini tidak mengendalikan penilaian
individual terhadap masing-masing petugas
radiografer yang memberikan pelayanan, sehingga
hasil penelitian ini tidak dapat digunakan untuk
mengevaluasi setiap radiografer yang terlibat
dalam pelayanan. Peneliti mengharapkan adanya
penelitian lanjutan mengenai tingkat kepuasan
pasien ditinjau dari hubungan dengan aspek selain
komunikasi pada pelayanan radiografi kedokteran

gigi.
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