
BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Perkembangan di era globalisasi sekarang ini, yang menjadikan indikator 

keberhasilan setiap pelayanan kesehatan di rumah sakit maupun di klinik 

fisioterapi adalah kepuasan pasien. Pelayanan yang dapat menciptakan 

kepuasan merupakan salah satu cerminan keberhasilan kinerja pada setiap 

produk yang menawarkan baik barang maupun jasa. Seiring berkembangnya 

ilmu, kebutuhan manusia akan sarana kesehatan semakin meningkat dan 

persaingan antara penyedia jasa semakin meningkat pula. Dalam hal ini, pola 

pikir masyarakat juga semakin berkembang sehingga menyebabkan 

masyarakat lebih kritis menentukan pilihan dalam memenuhi kebutuhan akan 

pelayanan kesehatan untuk memperoleh hasil yang maksimal. Namun, 

pelayanan fisioterapi dan tingkat kepuasan pasien saat ini belum optimal, 

karena setiap institusi rumah sakit atau klinik fisioterapi memiliki cara berbeda 

dalam penanganan pasien khususnya pada pasien stroke.  

Salah satu faktor yang  dapat mempengaruhi pelayanan fisioterapi dan 

tingkat kepuasan pasien adalah banyaknya pasien yang berkunjung ke rumah 

sakit atau klinik fisioterapi dibandingkan dengan banyaknya fisioterapis yang 

bekerja. Dengan ini, fisioterapis tidak mampu memberikan pelayanan secara 

maksimal sehingga sebagian besar fisioterapis memandang pasien sebagai 

objek praktik bukan sebagai subjek praktik sehingga mempengaruhi tingkat 

kepuasan pasien. 

Pelayanan fisioterapi merupakan pelayanan kesehatan terhadap pasien 

sebagai individu maupun kelompok, dalam memaksimalkan potensi gerak dan 

meminimalkan kesenjangan antara gerak aktual dan gerak fungsional. 

Pelayanan fisioterapi diberikan oleh fisioterapi baik secara mandiri dan atau 

bekerjasama dalam tim pelayanan pasien (Menkes, 2008). Penyediaan jasa 

layanan kesehatan menjadi lebih terpusat pada pasien, sehingga kepuasan 

pasien muncul sebagai hasil penting dari perawatan (Hush et al., 2012). 

Kepuasan pasien adalah indikator penting dari kualitas pelayanan yang 

diberikan kepada penerima layanan kesehatan. Ketika pasien tidak puas, 



mereka dapat menyebarkan pesan tentang pelayanan fisioterapi, dan akan 

mengakibatkan kerugian besar bagi pelayanan tersebut. Pasien yang 

melaporkan kepuasan tinggi lebih mungkin melanjutkan hubungan dengan 

perawatan selanjutnya dan mencari perawatan tambahan jika dibutuhkan 

(Tennakoon & de Zoysa, 2014). 

Stroke adalah salah satu masalah kesehatan yang paling utama pada 

masyarakat , dan merupakan penyebab utama kecacatan bagi orang dewasa 

(Olubukola Adebisi Olaleye & Lawal, 2017). Fisioterapi menjadi komponen 

utama dari rehabilitasi stroke yang berfokus pada pemulihan fungsi fisik untuk 

penderita stroke (Olubukola A. Olaleye et al., 2017) dan memainkan peran 

positif dalam meningkatkan kehidupan secara mandiri (Olubukola Adebisi 

Olaleye & Lawal, 2017). Penanganan secara rutin dan langsung serta 

bimbingan terhadap pasien dalam pelatihan memberikan pengalaman dan 

pengetahuan yang penting dalam hal pengawasan kualitas fisioterapi, pasien 

dan keluarga, yang bersifat individual pada masing-masing pasien (Fadnes et 

al., 2017). 

Menurut WHO, definisi stroke adalah tanda-tanda klinis dengan 

gangguan fungsi otak yang berkembang sangat cepat, dengan gejala yang 

berlangsung selama 24 jam atau lebih hingga menyebabkan kematian. Stroke 

merupakan hilangnya fungsi neurologis secara tiba-tiba yang disebabkan oleh 

gangguan aliran darah ke otak. Secara klinis, berbagai perubahan defisit 

ditingkat kesadaran dan gangguan fungsi sensorik, motorik, kognitif, persepsi, 

dan bahasa. Faktor risiko yang paling utama pada stroke adalah hipertensi, 

penyakit jantung, gangguan irama jantung dan diabetes militus (O’Sullivan et 

al., 2014). 

Prevalensi stroke di Indonesia tahun 2018 sebesar 10,9% permil, DKI 

Jakarta 12,2% permil. Prevalensi stroke di Indonesia berdasarkan jenis 

kelamin, laki-laki menunjukkan angka 11,0% permil sedangkan perempuan 

menunjukkan angka 10,9% permil. Untuk prevalensi berdasarkan perkotaan 

menunjukkan angka 12,6% permil sedangkan perdesaan menunjukkan angka 

8,8% permil (Riskesdas, 2018). 



Kepuasan pasien adalah ukuran sejauh mana pasien puas dengan 

perawatan kesehatan yang diterima dari penyedia layanan kesehatan. Kepuasan 

pasien semakin diakui sebagai hal yang penting ketika menilai kualitas 

perawatan kesehatan semakin meningkat dan mendapatkan manfaat dari 

perawatan. Pasien yang puas dengan pelayanan fisioterapi lebih cenderung 

bereaksi positif (Hills & Kitchen, 2007b).  

Hingga saat ini belum ada penelitian yang mengkaji tentang kaitan antara 

pelayanan fisioterapi terhadap tingkat kepuasan pasien stroke. Oleh karena itu, 

peneliti tertarik untuk meneliti dan mengetahui “Hubungan pelayanan 

fisioterapi terhadap tingkat kepuasan pasien pada kasus stroke di Rumah Sakit 

Wilayah Jakarta Barat”. Penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi 

bagi bidang kesehatan khususnya fisioterapi dan masyarakat sehingga bisa 

menjadi bentuk preventif untuk meningkatkan kualitas pelayanan. 

B. Identifikasi Masalah 

Pelayanan fisioterapi merupakan pelayanan kesehatan terhadap pasien 

sebagai individu maupun kelompok, dalam memaksimalkan potensi gerak dan 

meminimalkan kesenjangan antara gerak aktual dan gerak fungsional. 

Pelayanan fisioterapi diberikan oleh fisioterapi baik secara mandiri dan atau 

bekerjasama dalam tim pelayanan pasien (Menkes, 2008). Penyediaan jasa 

layanan kesehatan menjadi lebih terpusat pada pasien, sehingga kepuasan 

pasien muncul sebagai hasil penting dari perawatan (Hush et al., 2012). 

Semakin tinggi tingkat kebutuhan pasien, semakin tinggi pula kebutuhan 

pelayanan fisioterapi yang dibutuhkan. Pelayanan fisioterapi dan kepuasan 

pasien menjadi salah satu faktor pendukung dari proses pemulihan. Kepuasan 

pasien adalah indikator penting dari kualitas pelayanan yang diberikan kepada 

penerima layanan kesehatan (Tennakoon & de Zoysa, 2014).  

Dalam pelayanan fisioterapi, penanganan dilakukan secara rutin dan 

langsung serta bimbingan terhadap pasien. Melihat akan pentingnya hal ini 

serta dampak dari pelayanan fisioterapi terhadap kepuasan pasien, maka 

peneliti ingin mengetahui hubungan pelayanan fisioterapi terhadap kepuasan 

pasien stroke. 

 



C. Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang ada, maka 

masalah yang akan diuraikan dalam penelitian ini adalah: Apakah ada 

hubungan pelayanan fisioterapi terhadap tingkat kepuasan pasien pada kasus 

stroke di Rumah Sakit Wilayah Jakarta Barat? 

D. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Umum 

Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi 

hubungan pelayanan fisioterapi terhadap tingkat kepuasan pasien pada 

kasus stroke di Rumah Sakit Wilayah Jakarta Barat. 

2. Tujuan Khusus 

a. Untuk mengidentifikasi kualitas pelayanan fisioterapi yang diberikan 

pada kasus stroke di Rumah Sakit Wilayah Jakarta Barat. 

b. Untuk mengidentifikasi tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan 

fisioterapi yang diberikan pada kasus stroke di Rumah Sakit Wilayah 

Jakarta Barat. 

E. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan ruang lingkup dan permasalahan yang diteliti, penelitian ini 

diharapkan mempunyai manfaat sebagai berikut: 

1. Bagi Masyarakat 

Sebagai sumber informasi mengenai pelayanan fisioterapi terhadap 

tingkat kepuasan pasien pada kasus stroke. 

2. Bagi Institusi dan Bidang Keilmuan Fisioterapi 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai referensi 

pengembangan dan bahan penelitian yang lebih lanjut. 

3. Bagi Rumah Sakit atau Klinik Fisioterapi 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat dan digunakan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan fisioterapi sehingga pasien 

mendapatkan tingkat kepuasan dan kepercayaan terhadap rumah sakit.  

4. Bagi Peneliti 

Menambah wawasan peneliti tentang pelayanan fisioterapi terhadap 

tingkat kepuasan pasien pada kasus stroke. 


