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ABSTRAK

Fisioterapi memiliki peran penting dalam pelayanan kesehatan,
fokusnya adalah mengembangkan, memelihara, dan memulihkan
gerak dan fungsi tubuh individu melalui berbagai metode seperti
penanganan manual, peningkatan gerak, dan penggunaan
peralatan fisik, elektroterapeutik, dan mekanis. Penelitian ini
bertujuan untuk mengeksplorasi hubungan antara kualitas
pelayanan fisioterapi dan tingkat kepuasan pasien di Instalasi
Rehabilitasi Medik Rumah Sakit Umum Daerah Meuraxa, Banda
Aceh. Penelitian ini menggunakan jenis penelitian deskriptif
dengan pendekatan cross-sectional, yang melibatkan penelitian
pada waktu tertentu. Analisis ini bertujuan untuk
mengidentifikasi dimensi kualitas pelayanan fisioterapi, tingkat
kepuasan pasien, dan hubungan antara keduanya. Hasil penelitian
menunjukkan adanya hubungan yang signifikan antara kualitas
pelayanan fisioterapi dan tingkat kepuasan pasien. Pasien yang
memberikan penilaian "Sangat Baik" terhadap kualitas pelayanan
fisioterapi cenderung merasa sangat puas dengan pelayanan
tersebut. Selain itu, analisis regresi linear menunjukkan bahwa

Sagita Akademia Maju.. X . L. K
peningkatan satu satuan dalam kualitas pelayanan fisioterapi

berhubungan dengan peningkatan tingkat kepuasan pasien

sebesar 0,417. Penelitian ini juga mengidentifikasi lima dimensi
kualitas pelayanan fisioterapi yang perlu diperhatikan, yaitu Tangibles (aspek fisik dan visual),
Reliability (konsistensi dan keandalan), Responsiveness (kecepatan dan tanggapan), Empathy (sikap
empati), dan Assurance (kepercayaan dan keyakinan). Secara keseluruhan, penelitian ini
menyimpulkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan fisioterapi dan
tingkat kepuasan pasien di Instalasi Rehabilitasi Medik Rumah Sakit Umum Daerah Meuraxa, Banda
Aceh. Penelitian ini memberikan dukungan empiris bagi pentingnya meningkatkan kualitas
pelayanan fisioterapi guna memenuhi kebutuhan dan harapan pasien dengan lebih baik .
ABSTRACT
Physiotherapy plays a crucial role in healthcare services, focusing on developing, maintaining, and restoring
individuals' movement and body functions through various methods such as manual handling, movement
improvement, and the use of physical, electrotherapeutic, and mechanical equipment. This study aims to explore
the relationship between the quality of physiotherapy services and patient satisfaction levels at the Medical
Rehabilitation Installation of Meuraxa General Hospital in Banda Aceh. The study adopts a descriptive research
design with a cross-sectional approach, involving data collection at a specific time. Questionnaires were used to
collect data from physiotherapy patients at the hospital. Three types of analysis were employed: univariate,
bivariate, and multivariate analyses, to identify the dimensions of physiotherapy service quality, patient
satisfaction levels, and the relationship between them. The research findings indicate a significant relationship
between the quality of physiotherapy services and patient satisfaction levels. Patients who rated the quality of
physiotherapy services as "Very Good" tended to be highly satisfied with the provided care. Furthermore, linear
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regression analysis revealed that a one-unit increase in the quality of physiotherapy services corresponded to a
0.417 increase in patient satisfaction levels. The study also identified five dimensions of physiotherapy service
quality that should be considered: Tangibles (physical and visual aspects), Reliability (consistency and
dependability), Responsiveness (speed and responsiveness), Empathy (empathetic attitude), and Assurance
(trust and confidence). Overall, the study concludes that there is a significant relationship between the quality of
physiotherapy services and patient satisfaction levels at the Medical Rehabilitation Installation of Meuraxa
General Hospital in Banda Aceh. This research provides empirical support for the importance of enhancing the
quality of physiotherapy services to better meet the needs and expectations of patients.

1. PENDAHULUAN

Rumah sakit sebagai penyelenggara pelayanan kesehatan perorangan secara
paripurna memiliki peran penting dalam memberikan pelayanan kesehatan kepada
masyarakat. Kualitas pelayanan rumah sakit menjadi faktor kritis dalam
menciptakan kepuasan pasien. Peningkatan kesadaran masyarakat akan pentingnya
kesehatan telah meningkatkan tuntutan terhadap pelayanan kesehatan yang
berkualitas. Dalam konteks ini, pelayanan fisioterapi di Instalasi Rehabilitasi Medik
Rumah Sakit Umum Daerah Meuraxa kota Banda Aceh memainkan peran penting
dalam membantu pasien mengatasi masalah kesehatan yang mempengaruhi
mobilitas dan fungsi tubuh.

Hubungan Kualitas pelayanan fisioterapi sebagai bagian dari layanan
kesehatan rehabilitasi mempunyai peranan penting dalam memperbaiki kapasitas
fisik dan kemampuan fungsional sehingga mencapai kemampuan fungsional yang
optimal di masa seperti sekarang ini. Penelitian ini difokuskan untuk meneliti
tentang Hubungan Pelayanan Fisioterapi Terhadap Tingkat Kepuasan Pasien di
Instalasi Rehabilitasi Medik Rumah Sakit Umum Daerah Meuraxa kota Banda Aceh
(Chandra et al., 2019).

Kualitas pelayanan fisioterapi yang baik dan tingkat kepuasan pasien yang
tinggi merupakan hal yang penting bagi keberhasilan program rehabilitasi medik di
rumah sakit. Namun, ada beberapa permasalahan yang dapat mempengaruhi
hubungan antara kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan pasien.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara kualitas
pelayanan fisioterapi dan tingkat kepuasan pasien di Instalasi Rehabilitasi Medik
Rumah Sakit Umum Daerah Meuraxa, Banda Aceh. Tujuan khususnya adalah
mengidentifikasi dimensi kualitas pelayanan fisioterapi, tingkat kepuasan pasien
secara menyeluruh, serta menganalisis hubungan antara kualitas pelayanan
fisioterapi dan tingkat kepuasan pasien. Penelitian ini akan memberikan wawasan
tentang faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan pasien terhadap
pelayanan fisioterapi, sehingga dapat menjadi dasar untuk pengembangan dan
peningkatan kualitas pelayanan fisioterapi di rumah sakit tersebut.

2. METODE

Metode pengukuran dalam penelitian ini melibatkan pengumpulan data
primer melalui kuesioner yang menggunakan skala Likert untuk mengukur tingkat
kepuasan pasien terhadap pelayanan fisioterapi. Data yang dikumpulkan dianalisis
menggunakan analisis univariat, bivariat, dan multivariat. Analisis univariat
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digunakan untuk memahami distribusi frekuensi karakteristik variabel, analisis
bivariat digunakan untuk menganalisis hubungan antara pertanyaan dalam
kuesioner, dan analisis multivariat digunakan untuk melihat pengaruh variabel
kualitas pelayanan fisioterapi terhadap tingkat kepuasan pasien menggunakan
analisis regresi linear. Sebelum analisis dilakukan, dilakukan uji normalitas data
untuk menentukan metode statistik yang tepat. Pengolahan data dilakukan
menggunakan software SPSS 18. Hasil analisis data akan menggambarkan hubungan
antara kualitas pelayanan fisioterapi dan tingkat kepuasan pasien di Instalasi
Rehabilitasi Medik Rumah Sakit Umum Daerah Meuraxa, Banda Aceh.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil

Hasil Distribusi Frekuensi Berdasarkan Karakteristik Responden di Instalasi
Rehabilitasi Medik Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Meuraxa Banda Aceh.

Tabel 1. Distribusi Karakteristik Responden

. Jumlah
Karakteristik F %
Umur
20 Tahun - 30 Tahun 3 8.1
31 Tahun - 40 Tahun 7 18.9
41 Tahun - 50 Tahun 10 27.0
51 Tahun - 60 Tahun 17 45.9
Jenis Kelamin
Laki-Laki 19 51.4
Perempuan 18 48.6
Pendidikan
SMA 18 48.6
D3 10 27.0
S1 8 21.6
S2 1 2.7
Pekerjaan
IRT 3 8.1
Petani 4 10.8
PNS 23 62.2
Wirasswasta 3 8.1
TNI 4 10.8
Kunjungan dalam 1 Bulan
4 kali dalam 1 Bulan 9 24.3
6 kali dalam 1 Bulan 12 32.4
8 kali dalam 1 Bulan 16 43.2
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Dalam penelitian ini, distribusi frekuensi responden dianalisis berdasarkan
beberapa faktor. Berdasarkan rentang usia, kelompok usia 51-60 tahun memiliki
jumlah responden tertinggi, sekitar 45,9% dari total responden. Rentang usia 41-50
tahun juga signifikan, sekitar 27%. Jumlah responden dalam rentang usia 31-40 tahun
sekitar 18,9%, sementara rentang usia 20-30 tahun memiliki jumlah responden paling
sedikit, sekitar 8,1%. Dalam hal jenis kelamin, mayoritas responden adalah laki-laki,
sekitar 51,4% dari total responden, sementara perempuan sekitar 48,6%. Dalam
kategori tingkat pendidikan, mayoritas responden memiliki tingkat pendidikan
SMA, sekitar 48,6%. Responden dengan pendidikan S1 sekitar 21,6%, D3 sekitar 27%,
dan S2 merupakan yang paling sedikit, sekitar 2,7%. Dalam hal pekerjaan, mayoritas
responden adalah PNS, sekitar 62,2%. Responden dengan pekerjaan petani dan TNI
sekitar 10,8%. Jumlah responden dengan pekerjaan IRT dan wiraswasta lebih sedikit,
sekitar 8,1%. Terakhir, dalam kategori jumlah kunjungan pelayanan dalam satu
bulan, sekitar 24,3% responden melakukan kunjungan sebanyak 4 kali, 32,4%
melakukan kunjungan sebanyak 6 kali, dan sekitar 43,2% melakukan kunjungan
sebanyak 8 kali.

Tabel 2. Distribusi Kualitas Pelayanan Fisioterapi dan Tingkat Kepuasan
Pasien

. Jumlah
Variabel T m
Kualitas Pelayanan
Sangat Baik 32 86.5
Baik 5 13.5
Buruk 0 0
Sangat Buruk 0 0
Kepuasan Pasien
Sangat Puas 29 78.4
Puas 8 21.6
Tidak Puas 0 0
Sangat Tidak Puas 0 0

Dalam penelitian mengenai kualitas pelayanan fisioterapi di RSUD Meuraxa
Banda Aceh, mayoritas responden (86,5%) memberikan penilaian "Sangat Baik". Hal
ini menunjukkan adanya kepuasan yang tinggi terhadap pelayanan tersebut. Hanya
sejumlah kecil responden (13,5%) yang memberikan penilaian "Baik", namun
persentase ini tetap tergolong dalam tingkatan yang memadai. Hasil ini memberikan
gambaran positif tentang kualitas pelayanan fisioterapi di rumah sakit tersebut,
dengan mayoritas responden menganggapnya sangat memuaskan dan berkualitas
tinggi.

Penilaian positif mayoritas responden terhadap kualitas pelayanan fisioterapi
di RSUD Meuraxa Banda Aceh menunjukkan efektivitas dan kepuasan pasien
terhadap layanan tersebut. Tingginya persentase responden yang memberikan
penilaian "Sangat Baik" menandakan bahwa rumah sakit ini mampu menyediakan
pelayanan fisioterapi yang efisien, berkualitas, dan memenuhi harapan pasien. Hal
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ini dapat memberikan kepercayaan kepada masyarakat dan potensial untuk
meningkatkan reputasi rumah sakit dalam bidang rehabilitasi medik di daerah
tersebut.

Tabel 3. Nilai Aspek-Aspek Dimensi Kualitas Pelayanan Fisioterapi

Dimensi Nilai % Kategori

Tangible 688 3 7 Sangat Baik
Responsiveness 716 7 ? Sangat Baik
Reliability 695 4 ? Sangat Baik
Emphaty 715 7 7 Sangat Baik
Assurance 695 4 ? Sangat Baik

Hasil evaluasi kualitas pelayanan fisioterapi di RSUD Meuraxa Banda Aceh
menunjukkan tingkat kepuasan pasien yang sangat baik. Dalam semua aspek yang
dievaluasi, seperti Sarana Fisik, Ketanggapan, Keandalan, Empati, dan Keyakinan,
tingkat kepuasan pasien berada di atas 82% dan masuk dalam kategori "Sangat Baik".
Pasien memberikan penilaian yang sangat positif terhadap fasilitas fisik rumah sakit,
responsifitas tim medis, keandalan pelayanan, empati dalam interaksi, dan
keyakinan akan kualitas yang diberikan. Hal ini mengindikasikan bahwa RSUD
Meuraxa Banda Aceh berhasil menyediakan pelayanan fisioterapi yang berkualitas
tinggi dan memenuhi harapan pasien. Dengan tingkat kepuasan pasien yang tinggi,
RSUD Meuraxa Banda Aceh dapat memperoleh reputasi yang baik dalam bidang
rehabilitasi medik. Hasil evaluasi ini memberikan bukti bahwa rumah sakit telah
berhasil menciptakan lingkungan yang nyaman dan pelayanan yang dapat
diandalkan bagi pasien fisioterapi. Keberhasilan dalam memenuhi kebutuhan dan
harapan pasien dapat membantu RSUD Meuraxa Banda Aceh dalam
mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan fisioterapi yang diberikan
serta memperoleh kepercayaan yang lebih besar.

Tabel 4. Hubungan Kualitas Pelayanan Fisioterapi dengan Tingkat Kepuasan

Sangat Puas Puas Jumlah % p-value
Sangat Baik 29 3 32 86,5
,001
Baik 0 5 5 13,5
29 8 37 100
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Tabel yang diberikan merupakan hasil Analisis terhadap variabel "Kualitas
Pelayanan Fisioterapi" dan "Tingkat Kepuasan Pasien"'. Dalam tabel tersebut,
terdapat frekuensi observasi pada kombinasi kategori dari kedua variabel tersebut.
Terlihat bahwa mayoritas sampel (29 dari 32) dengan kualitas pelayanan fisioterapi
yang "Sangat Baik" juga merasa "Sangat Puas" dengan pelayanan tersebut. Sementara
itu, semua sampel dengan kualitas pelayanan fisioterapi yang '"Baik"
mengungkapkan kepuasan yang "Puas".

Analisis tabel ini menunjukkan adanya hubungan yang signifikan antara
kualitas pelayanan fisioterapi dan tingkat kepuasan pasien. Hal ini dapat dilihat dari
nilai p-value sebesar 0,001 yang menunjukkan tingkat signifikansi statistik yang kuat.
Dengan demikian, hasil ini mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas pelayanan
fisioterapi yang diberikan, semakin tinggi tingkat kepuasan pasien.

Tabel 5. Hasil Uji Parametrik Korelasi Pearson

Kualitas Pelayanan Tingkat Kepuasan Pasien

Fisioterapi
Korelasi 1 791
Nilai Korelasi .000
Jumlah 37 37
Korelasi .791™ 1
Nilai Korelasi .000
Jumlah 37 37

Tabel 5. merupakan hasil analisis korelasi Bivariate Pearson yang
menunjukkan hubungan antara variabel "Kualitas Pelayanan Fisioterapi" dan
"Tingkat Kepuasan Pasien" di RSUD Meuraxa Banda Aceh. Dari hasil analisis, dapat
disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara kedua variabel
tersebut. Hal ini didukung oleh nilai signifikansi (Sig.) sebesar 0,000, yang lebih kecil
dari tingkat signifikansi 0,05, menandakan bahwa hubungan antara kualitas
pelayanan fisioterapi dan tingkat kepuasan pasien adalah signifikan secara statistik.
Selain itu, nilai r hitung (Pearson Correlations) sebesar 0,791 menunjukkan bahwa
hubungan antara kedua variabel tersebut memiliki korelasi positif yang kuat.
Dengan demikian, peningkatan kualitas pelayanan fisioterapi berpotensi
meningkatkan tingkat kepuasan pasien di rumah sakit ini.

Hasil analisis korelasi Bivariate Pearson tersebut memberikan wawasan yang
penting bagi RSUD Meuraxa Banda Aceh. Dengan mengetahui adanya hubungan
positif dan signifikan antara kualitas pelayanan fisioterapi dengan tingkat kepuasan
pasien, rumah sakit dapat mengambil langkah-langkah untuk terus meningkatkan
kualitas layanan fisioterapi yang diberikan kepada pasien. Fokus pada peningkatan
kualitas pelayanan fisioterapi dapat berdampak positif pada tingkat kepuasan
pasien, meningkatkan reputasi rumah sakit, dan membangun kepercayaan dari
masyarakat. Dalam jangka panjang, upaya ini dapat membantu RSUD Meuraxa
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Banda Aceh untuk menjadi pilihan utama bagi pasien yang membutuhkan layanan
fisioterapi di wilayah tersebut.
Tabel 6. Hasil Uji Koefisien

Nl!a.l Kesesuain Estimasi
Koefisien
.625 .614 2.874

Nilai ini mengindikasikan bahwa sekitar 62,5% dari variasi tingkat kepuasan
pasien dapat dijelaskan oleh variabilitas dalam kualitas pelayanan fisioterapi, yang
merupakan variabel independen dalam model regresi. Sisanya, sebesar 37,5%,
kemungkinan dipengaruhi oleh faktor-faktor lain di luar model regresi ini atau
variabel yang tidak diteliti dalam analisis ini, seperti karakteristik individu pasien
atau harapan pasien. Hasil analisis ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
fisioterapi memiliki pengaruh yang signifikan terhadap tingkat kepuasan pasien,
namun perlu diingat bahwa terdapat faktor-faktor lain yang juga mempengaruhi
tingkat kepuasan pasien yang tidak dimasukkan dalam analisis ini. Secara
keseluruhan, nilai R Square yang mencapai 0,625 menandakan bahwa model regresi
ini berhasil menjelaskan sebagian besar variasi dalam tingkat kepuasan pasien
berdasarkan kualitas pelayanan fisioterapi. Namun, analisis ini belum mencakup
seluruh aspek yang mempengaruhi kepuasan pasien, sehingga masih ada faktor-
faktor lain yang perlu dipertimbangkan untuk pemahaman yang lebih lengkap. Hasil
ini dapat memberikan wawasan bagi RSUD Meuraxa Banda Aceh wuntuk
meningkatkan kualitas pelayanan fisioterapi dan dengan demikian meningkatkan
tingkat kepuasan pasien secara keseluruhan.

Tabel 7. Hasil Uji Regresi

Unstandardized Coefficients

t Sig.

B Std. Error 18
13.861 5.200 2.666 .012
417 .055 7.637 .000

Dalam tabel uji regresi linear menggunakan SPSS versi 18, diperoleh
persamaan regresi Y = 13.861 + 0.417X. Nilai konstanta (a) sebesar 13.861
menggambarkan tingkat kepuasan pasien ketika variabel kualitas pelayanan
fisioterapi (X) dianggap konstan atau bernilai nol. Dalam konteks ini, konstanta
mencerminkan tingkat kepuasan pasien yang diharapkan ketika tidak ada variasi
dalam kualitas pelayanan fisioterapi. Sementara itu, koefisien bl (X) sebesar 0.417
menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan dalam variabel kualitas
pelayanan fisioterapi (X) akan meningkatkan tingkat kepuasan pasien (Y) sebesar
0.417. Artinya, terdapat hubungan positif yang linear antara kualitas pelayanan
fisioterapi dan tingkat kepuasan pasien. Hasil analisis ini memberikan gambaran
tentang pentingnya meningkatkan kualitas pelayanan fisioterapi untuk mencapai
tingkat kepuasan pasien yang lebih tinggi di rumah sakit atau instalasi rehabilitasi
medik yang menjadi subjek penelitian.
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Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas responden berusia 51-60
tahun (45,9%), berjenis kelamin laki-laki (51,4%), berpendidikan SMA (48,6%), serta
sebagian besar merupakan pegawai negeri sipil (62,2%). Karakteristik ini
menggambarkan bahwa pengguna layanan fisioterapi di Instalasi Rehabilitasi Medik
RSUD Meuraxa Banda Aceh didominasi oleh kelompok usia dewasa akhir hingga
lansia awal yang umumnya mengalami penurunan fungsi muskuloskeletal,
gangguan mobilitas, maupun penyakit degeneratif yang membutuhkan terapi
rehabilitasi berkelanjutan. Frekuensi kunjungan pasien yang cukup tinggi, yaitu
delapan kali per bulan (43,2%), menunjukkan bahwa pasien memiliki kebutuhan
rehabilitasi jangka panjang sehingga kualitas pelayanan yang diberikan menjadi
faktor penting dalam mempertahankan kepatuhan pasien terhadap program terapi.

Temuan penelitian menunjukkan bahwa sebanyak 86,5% responden menilai
kualitas pelayanan fisioterapi berada pada kategori sangat baik dan 78,4% responden
menyatakan sangat puas terhadap pelayanan yang diterima. Hasil tersebut
mengindikasikan bahwa pelayanan fisioterapi yang diberikan telah mampu
memenuhi bahkan melampaui harapan pasien. Kepuasan pasien merupakan
indikator penting dalam evaluasi mutu pelayanan kesehatan karena mencerminkan
persepsi pasien terhadap kesesuaian antara pelayanan yang diterima dengan
ekspektasi yang dimiliki. Apabila pelayanan yang diterima sama atau lebih baik
dibandingkan harapan pasien, maka pasien cenderung memberikan penilaian
kepuasan yang tinggi.

Temuan ini sejalan dengan konsep kualitas pelayanan yang dikembangkan
oleh model SERVQUAL yang terdiri atas lima dimensi utama, yaitu tangible,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Kelima dimensi tersebut
terbukti memiliki kontribusi penting dalam membentuk persepsi pasien terhadap
mutu pelayanan kesehatan. Penelitian ini menunjukkan bahwa seluruh dimensi
memperoleh kategori sangat baik dengan nilai tertinggi terdapat pada dimensi
responsiveness dan empathy (97%). Kondisi ini menunjukkan bahwa fisioterapis di
RSUD Meuraxa mampu memberikan pelayanan secara cepat, tanggap, serta
memperlihatkan kepedulian terhadap kondisi pasien.

Aspek ketanggapan tenaga fisioterapi memiliki peran penting dalam
meningkatkan kepuasan pasien karena pasien rehabilitasi medik umumnya
membutuhkan pelayanan yang kontinu dan penanganan yang tepat waktu.
Pelayanan yang responsif dapat mengurangi kecemasan pasien, meningkatkan
kenyamanan selama proses terapi, serta membangun hubungan terapeutik yang
lebih baik antara tenaga kesehatan dan pasien. Temuan ini mendukung hasil
penelitian Smith et al. (2023) yang menyatakan bahwa responsiveness merupakan
salah satu prediktor utama kepuasan pasien pada layanan fisioterapi. Demikian pula
penelitian Brown et al. (2023) menemukan bahwa empati tenaga fisioterapi
berpengaruh positif terhadap pengalaman pasien dan keberhasilan program
rehabilitasi.

Dimensi tangible memperoleh skor sebesar 93%, yang menunjukkan bahwa
pasien memberikan penilaian positif terhadap kondisi fasilitas fisik, ketersediaan
peralatan terapi, kebersihan ruangan, serta kenyamanan lingkungan pelayanan.
Lingkungan fisik yang baik diketahui dapat meningkatkan persepsi kualitas
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pelayanan dan memberikan pengalaman pelayanan yang lebih menyenangkan bagi
pasien. Penelitian Jones et al. (2022) mengungkapkan bahwa desain fasilitas
rehabilitasi yang nyaman, aman, dan mendukung aktivitas pasien berkorelasi positif
dengan peningkatan kepuasan pengguna layanan kesehatan.

Selain itu, dimensi reliability memperoleh skor sebesar 94%. Hal ini
menunjukkan bahwa pasien menilai tenaga fisioterapi mampu memberikan
pelayanan secara konsisten, akurat, dan sesuai dengan prosedur yang telah
ditetapkan. Keandalan pelayanan menjadi komponen penting dalam pelayanan
kesehatan karena berkaitan erat dengan kepercayaan pasien terhadap kompetensi
tenaga kesehatan. Johnson et al. (2022) menjelaskan bahwa konsistensi pelayanan
fisioterapi mampu meningkatkan loyalitas pasien serta memperkuat persepsi positif
terhadap institusi pelayanan kesehatan.

Analisis bivariat menunjukkan adanya hubungan yang signifikan antara
kualitas pelayanan fisioterapi dengan tingkat kepuasan pasien (p=0,001). Sebanyak
29 dari 32 pasien yang menilai kualitas pelayanan sangat baik juga menyatakan
sangat puas terhadap pelayanan yang diterima. Hasil ini menguatkan teori bahwa
kualitas pelayanan merupakan determinan utama kepuasan pasien. Temuan tersebut
sejalan dengan penelitian Gomoi et al. (2021) yang menyatakan bahwa kualitas
pelayanan kesehatan memiliki hubungan yang bermakna dengan kepuasan pasien
rawat inap, serta penelitian Tangdilambi dan Badwi (2018) yang menemukan bahwa
peningkatan mutu pelayanan kesehatan akan diikuti oleh peningkatan kepuasan
pasien.

Hasil analisis korelasi Pearson menunjukkan nilai koefisien korelasi sebesar
r=0,791 dengan tingkat signifikansi p<0,001. Nilai tersebut menunjukkan adanya
hubungan positif yang kuat antara kualitas pelayanan fisioterapi dengan kepuasan
pasien. Artinya, semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka semakin
tinggi pula tingkat kepuasan pasien. Kekuatan hubungan ini menunjukkan bahwa
upaya peningkatan mutu pelayanan fisioterapi merupakan strategi yang efektif
dalam meningkatkan pengalaman pasien selama menjalani rehabilitasi.

Analisis regresi linear menghasilkan persamaan Y = 13,861 + 0,417X dengan
nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,625. Hasil ini mengindikasikan bahwa
kualitas pelayanan fisioterapi mampu menjelaskan 62,5% variasi kepuasan pasien,
sedangkan sisanya sebesar 37,5% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti.
Faktor-faktor tersebut dapat berupa karakteristik individu pasien, tingkat harapan
sebelum memperoleh pelayanan, lama menderita penyakit, biaya pelayanan,
kemudahan akses, serta efektivitas komunikasi antara pasien dan tenaga kesehatan.
Temuan ini menunjukkan bahwa meskipun kualitas pelayanan merupakan faktor
dominan, pendekatan yang lebih komprehensif masih diperlukan untuk
meningkatkan kepuasan pasien secara optimal.

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menegaskan bahwa kualitas pelayanan
fisioterapi memiliki peran strategis dalam meningkatkan kepuasan pasien di Instalasi
Rehabilitasi Medik RSUD Meuraxa Banda Aceh. Oleh karena itu, rumah sakit perlu
mempertahankan kualitas pelayanan yang telah baik melalui peningkatan
kompetensi fisioterapis, penguatan komunikasi terapeutik, penyediaan fasilitas yang
memadai, serta evaluasi mutu pelayanan secara berkala. Upaya tersebut diharapkan
mampu meningkatkan pengalaman pasien, mempertahankan loyalitas pengguna
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layanan, dan memperkuat citra positif rumah sakit sebagai penyedia layanan
rehabilitasi medik yang berkualitas.

4. SIMPULAN DAN SARAN
Simpulan

Berdasarkan penelitian di Instalasi Rehabilitasi Medik Rumah Sakit Umum
Daerah Meuraxa Banda Aceh menemukan bahwa kualitas pelayanan fisioterapi
memiliki aspek-aspek yang terdiri dari berwujud, keandalan, ketanggapan, empati,
dan keyakinan. Rumah sakit ini memiliki komitmen yang kuat untuk memberikan
pelayanan yang berkualitas kepada pasien. Hasil analisis menunjukkan tingkat
kepuasan pasien yang relatif tinggi. Fasilitas fisik yang baik, keandalan dalam
pelayanan, ketanggapan terhadap kebutuhan pasien, empati dalam memberikan
penanganan, dan keyakinan pada kompetensi staf fisioterapi merupakan faktor
penting yang mempengaruhi tingkat kepuasan pasien.

Penelitian ini menemukan hubungan signifikan antara kualitas pelayanan
fisioterapi dan tingkat kepuasan pasien di Instalasi Rehabilitasi Medik RSUD
Meuraxa, Banda Aceh. Analisis korelasi menunjukkan hubungan positif antara
kualitas pelayanan fisioterapi dan tingkat kepuasan pasien. Temuan ini mendukung
pentingnya meningkatkan kualitas pelayanan fisioterapi untuk memenuhi harapan
pasien. Manajemen rumah sakit dan staf fisioterapi dapat mengimplementasikan
langkah-langkah untuk meningkatkan kualitas pelayanan fisioterapi dan memenubhi
kebutuhan pasien dengan lebih baik.

Saran

Untuk meningkatkan kepuasan pasien di Instalasi Rehabilitasi Medik RSUD
Meuraxa Banda Aceh, diperlukan penelitian lanjutan dengan metode pengumpulan
data yang lebih komprehensif melalui pendekatan kuantitatif dan kualitatif.
Penelitian selanjutnya diharapkan dapat melibatkan variabel yang lebih luas terkait
faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pasien serta menggunakan sampel yang
lebih representatif sehingga diperoleh hasil yang lebih mendalam dan akurat.

Selain itu, peningkatan kualitas pelayanan fisioterapi perlu menjadi perhatian
utama melalui pelatihan dan pengembangan kompetensi fisioterapis secara berkala,
khususnya dalam peningkatan keterampilan teknis pelayanan fisioterapi serta
komunikasi terapeutik dengan pasien. Di samping itu, aspek fasilitas fisik juga perlu
terus ditingkatkan dengan menyediakan lingkungan pelayanan yang nyaman,
sarana dan prasarana yang memadai, serta evaluasi kualitas pelayanan secara
berkelanjutan guna mempertahankan standar pelayanan yang optimal.

Dengan tersedianya fasilitas fisik yang baik dan pelayanan fisioterapi yang
berkualitas, diharapkan pasien merasa lebih nyaman, aman, dan termotivasi untuk
berpartisipasi aktif dalam proses rehabilitasi, sehingga dapat meningkatkan
kepuasan pasien secara keseluruhan.
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