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Abstract 

 
Health care in hospitals, is one of the factors that play a role in improving 

the quality of existing health facilities. Customer satisfaction is an important factor 
in determining the success and long-term survival of an increasingly competitive 
health service.  

This study is a descriptive study with a cross sectional design with an 
aims to describe the patient satisfacton with the quality of dental and oral health 
services in the dental clinic of Pirngadi Hospital in 2019 based on the dimensions 
of assurance and emphaty with a total of 30 patients as samples.  

Results show that level of respondent satisfaction from assurance 
dimention were 20-40% were category very dissatisfied, 41-60% were declared 
dissatisfied, 61-80% were declared satisfied, 81-100% were declared very 
satisfied66% in the very satisfied category and 34% in the satisfied category 
while level of satisfaction of respondents based on emphaty dimension were 
indicated that the categories 23% were very satisfied and 77% satisfied 
categories.  

The conclusion in this study is that patient satisfaction with the quality of  
dental and oral health services in dental polyclinic in the field of the hospital is  
guaranteed to be very satisfying.  
 
Keywords  : Hospital Satisfaction dimention, Assurance, Emphaty  
Reference  : 15 (2001-2018) 
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Mulut di Poli Gigi Rumah sakit Pirngadi Tahun 2019 
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Abstrak 

 

Pelayanan kesehatan di rumah sakit, merupakan salah satu faktor yang 

ikut berperan dalam peningkatan mutu pelayanan fasilitas kesehatan yang ada. 

Kepuasan pelanggan merupakan faktor penting dalam menentukan keberhasilan 

dan kelangsungan hidup jangka panjang sebuah pelayanan kesehatan yang 

semakin kompetitif.  

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan rancangan cross 
sectional yang bertujuan untuk untuk mengetahui gambaran kepuasan pasien 
terhadap mutu pelayanan kesehatan  gigi dan mulut di poli gigi rumah sakit 
Pirngadi Tahun 2019 berdasarkan dimensi Jaminan (assurance) dan perhatian 
(emphaty). Sebanyak 30 orang pasien dipilih sebagai responden diberi kuesioner 
yang mengandung 10 (sepuluh) pertanyaan dengan pilihan jawaban sangat puas 
(skor 4) puas (skor 3), tidak puas (skor 2), dan sangat tidak puas (skor 1). Hasil 
20-40% dinyatakan sangat tidak puas, 41-60% dinyatakan tidak puas, 61-80% 
dinyatakan puas, 81-100% dinyatakan sangat puas..  

Hasil penelitian menunjukkan Tingkat kepuasan responden berdasarkan 
dimensi jaminan (Assurance) sebesar 66% kategori sangat puas dan 34 % 
kategori puas, berdasarkan dimensi perhatian (empaty) menunjukkan kategori 
23% sangat puas dan 77%  kategori puas.  

Kesimpulan dalam penelitian ini adalah kepuasan pasien terhadap mutu 
pelayanan kesehatan  gigi dan mulut di Poli Gigi Rumah Sakit Pirngadi Medan 
dari dimensi jaminan dirasakan sudah sangat memuaskan. 
 
Kata Kunci : Kepuasan, Jaminan, perhatian 
Daftar bacaan : 15 (2001-2018) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Kesehatan gigi dan mulut merupakan bagian integral dari kesehatan 

tubuh secara keseluruhan yang tidak dapat dipisahkan dari kesehatan tubuh 

secara urnum (Malik, 2008). Dalam Program Pembangunan Nasional Indonesia, 

tujuan pembangunan kesehatan adalah mewujudkan Indonesia sehat pada 

tahun 2020, maka untuk mencapai tujuan tersebut dilakukan upaya kesehatan 

menyeluruh terpadu dan merata yang dapat diterima dan terjangkau oleh seluruh 

lapisan masyarakat dengan peran aktif dari masyarakat tersebut. Arahan ini 

mencakup bidang kesehatan gigi, bahwa upaya kesehatan gigi dan mulut 

dilaksanakan dengan memacu meningkatkan kemandirian masyarakat untuk 

menolong dirinya sendiri dalam memelihara kesehatan gigi (Aly, 2006).  

Dalam rangka mendukung kesehatan bagi semua orang, harus ada 

upaya yang harus dilakukan, salah satunya adalah pemerintah memberikan 

sarana kesehatan bagi masyarakatnya seperti rumah sakit. Rumah sakit 

merupakan instansi kesehatan yang menawarkan pelayanan kesehatan yang 

bersifat menyeluruh, terpadu, dapat diterima dan dijangkau oleh masyarakat. 

Pelayanan yang baik dan memuaskan bisa diwujudkan secara bersama antara 

pengguna jasa pelayanan dan petugas kesehatan. Artinya dari keluhan 

konsumen, petugas kesehatan dapat mengetahui keinginan konsumen dan 

kekurangan yang dimilikinya. (Santosa, 2011). 

Pelayanan kesehatan di rumah sakit, merupakan salah satu faktor yang 

ikut berperan dalam peningkatan mutu pelayanan fasilitas kesehatan yang ada. 

Program kesehatan lebih diarahkan pada peningkatan kualitas pelayanan 

kesehatan. Kualitas berarti kepuasan konsumen (pasien) yang sangat erat 

hubungannya dengan mutu pelayanan kesehatan (Kemenkes RI, 2009). Kualitas 

pelayanan dalam sebuah pelayanan kesehatan sangatlah penting untuk 

mewujudkan kepuasan pelanggan. Persaingan yang semakin kuat dalam sebuah 

lingkungan seharusnya menjadi salah satu hal yang membuat sebuah rumah 

sakit memiliki kesadaran tentang pentingnya memberikan kualitas pelayanan 

yang terbaik bagi para pelanggannya(Arab dkk., 2015). Kepuasan pelanggan 

merupakan faktor penting dalam menentukan keberhasilan dan kelangsungan 
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hidup jangka panjang sebuah pelayanan kesehatan yang semakin kompetitif 

(Laohasirichaikul dkk., 2010). Tingkat kepuasan pelanggan atas pelayanan yang 

diberikan rumah sakit dapat mengurangi jumlah keluhan pasien, meningkatkan 

jumlah kunjungan pasien dan dapat meningkatkan profitabilitas (Wu, 2011). 

Pelayanan kesehatan gigi dan mulut adalah bagian dari pelayanan 

kesehatan profesional yang ditujukan kepada masyarakat, keluarga maupun 

perorangan baik yang sakit maupun yang sehat. Pelayanan kesehatan gigi 

dilakukan untuk memelihara dan meningkatkan derajat kesehatan masyarakat 

dalam bentuk peningkatan kesehatan gigi, pencegahan penyakit gigi, 

pengobatan penyakit gigi dan pemulihan kesehatan gigi oleh pemerintah yang 

dilakukan secara terpadu, terintegrasi dan berkesinambungan (Muninjaya, 2011).  

Menurut Muninjaya terjadinya penurunan pemanfaatan terhadap 

pelayanan kesehatan, disebabkan oleh akses pelayanan kesehatan meningkat 

namun mutunya masih rendah atau kurangnya efisiensi dan efektifitas provider 

dalam memberikan jasa pelayanan terhadap masyarakat. Permasalahan tersebut 

dapat diketahui dengan semakin banyaknya terdengar keluhan-keluhan 

masyarakat tentang mutu pelayanan kesehatan mulai dari keadaan fisik yang 

jelek, sikap petugas atau cara mereka dilayani, sistem birokrasi yang rumit, mutu 

perawatan dan pengobatan yang rendah, jam kerja yang singkat yang 

menyebabkan pasien tidak dapat dilayani. Penurunan pemanfaatan terhadap 

pelayanan kesehatan gigi dan mulut juga dipengaruhi oleh tingkat kepuasan 

pasien terhadap mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut. Kebutuhan dan 

keinginan pasien iaalah hal penting yang mempengaruhi kepuasan.  

Pasien yang merasa puas merupakan aset yang sangat berharga karena 

apabila pasien puas akan pelayanan yang diberikan mereka akan terus 

melakukan pemakaian terhadap jasa pilihannya, apabila pasien merasa tidak 

puas mereka akan memberitahukan dua kali lebih hebat kepada orang lain 

tentang pengalaman buruknya. (Purwanto, 2007). 

Rumah Sakit Umum Daerah Dr.Pirngadi Medan yang beralamat di jalan 

Professor HM. Yamin Sh No.47, Sei Kera Hilir II, Medan Perjuangan Perintis, 

Medan Timur, Kota Medan,Sumatera Utara memiliki tujuan untuk memberikan 

pelayanan kesehatan yang profesional melalui dukungan tenaga sumber daya 

manusia (SDM) yang berkualitas, berpedoman pada etika, moral, hukum, 

sumpah jabatan dan disiplin tugas serta turut membantu program pemerintah 
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dibidang kesehatan sehingga dapat mencapai derajat tingkat kesehatan 

masyarakat yang optimal. Rumah Sakit Pirngadi Medan memiliki pelayanan poli 

gigi yang sudah ada kurang lebih 14 tahun. Selama kurun waktu tersebut belum 

pernah dilakukan evaluasi mengenai kinerja dan kualitas pelayanan poli gigi. 

Selain itu, sering pula ditemukan pelayanan yang sekalipun dinilai telah 

memuaskan pasien, namun ketika dievaluasi dari standar pelayanan profesi 

ternyata kinerjanya masih belum terpenuhi secara optimal. Untuk itu dalam 

penerapan kualitas pelayanan kesehatan gigi di rumah sakit ini dibutuhkan 

adanya suatu analisis yang dapat menggambarkan dan mengidentifikasi situasi 

yang sedang dihadapi oleh poli gigi baik dari sisi internal maupun eksternal. 

Terdapat beberapa faktor penentu kepuasan pasien, antara lain yaitu 

reliability (kemampuan untuk memiliki performa yang bisa diandalkan dan 

akurat), responsiveness (kemauan untuk merespon keinginan atau kebutuhan 

akan bantuan dari pelanggan, serta pelayanan yang cepat), assurance (kemauan 

para personil untuk menimbulkan rasa percaya dan aman kepada pelanggan), 

emphaty (kemauan personil untuk peduli dan memperhatikan setiap pelanggan). 

Berdasarkan empat dimensi tersebut akan diketahui apakah pelayanan yang 

diberikan sudah sesuai harapan pasien atau belum, sehingga rumahsakit dituntut 

untuk selalu menjaga kepercayaan dan kepuasan pasien dengan meningkatkan 

pelayanan agar kepuasan pasiennya meningkat (Praptiwi, 2008). 

Hasil survei awal dari data kunjungan Rumah sakit Pirngadi Medan 

diketahui bahwa jumlah kunjungan pasien di poli gigi selama 3 (tiga) tahun 

terakhir mengalami penurunan yang cukup drastis. Pada tahun 2016 jumlah 

pasien yang berkunjung ke poli gigi sebanyak 6414 orang, pada tahun 2017 

sebanyak 4866 orang, dan di tahun 2018 turun sebanyak 2579 orang. Suatu 

layanan kesehatan di mata masyarakat yang memuaskantidak hanya 

mendapatkan layanan fisik semata, melainkan juga layanan yangramah, 

berkesinambungan, dapat diterima dan wajar, serta pelayanan yangbermutu, 

maka tingkat kepuasan pasien di poli klinik Gigi dan Mulut di rumah sakit Pirngadi  

sangat penting untuk dilakukan suatu kajian denganpendekatan ilmiah. 

Adapun faktor-faktor yang berpengaruh terhadap penurunan 

jumlahkunjungan pasien adalah kualitas pelayanan, kepuasan pasien, nilai 

pasien dan citra penyedia pelayanan jasa kesehatan (Sarita, 2016). Kepuasan 

merupakan evaluasi dari pengalaman pelayanan yang diterima sebelumnya dan 
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memberidampak terhadap perilaku pelanggan akan jasa tersebut. Pasien yang 

merasakan positif terhadap pelayanan jasa akan mengembangkan sikap loyal 

dan mendukung penyedia jasa tersebut seperti berkata positif akan jasa yang 

diterimanya dan merekomendasikan pada orang lain. Apabila kepuasan pasien 

terhadap jasa dibawah apa yang diharapkan, maka pasien akan kehilangan 

minat terhadap penyedia jasa. (Kusniati, 2016). 

Berdasarkan uraian tersebut, maka menjadi hal yang pentinguntuk diteliti 

lebih lanjut mengenai gambaran kepuasan pasien terhadap mutu pelayanan 

kesehatan gigi dan mulut di Rumah sakit Pirngadi. Dengan hal ini maka 

diharapkan dapat diketahui gambaran kepuasan pasienmenggunakan dimensi 

mutu pelayanan agar dapat diketahui gambarankepuasan pasien di rumah sakit 

Pirngadi.  

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas yang menjadi rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah bagaimana Gambaran Kepuasan Pasien terhadap Mutu 

Pelayanan Kesehatan Gigi dan Mulut di Poli Gigi Rumah sakit Pirngadi Tahun 

2019.  

C. Tujuan Penelitian 

C.1. Tujuan Umum 

Tujuan umum penelitian adalah untuk mengetahui Gambaran 

Kepuasan Pasien terhadap Mutu Pelayanan Kesehatan  Gigi dan Mulut di 

Poli Gigi Rumah sakit Pirngadi Tahun 2019. 

C.2. Tujuan Khusus 

1. Untuk mengetahui gambaran kepuasan pasien terhadap pelayanan 

kesehatan gigi dan mulut di Rumah sakit Pirngadi dari dimensi Jaminan 

(assurance) 

2. Untuk mengetahui gambaran kepuasan pasien terhadap pelayanan 

kesehatan gigi dan mulut di Rumah sakit Pirngadi dari dimensi empati 

atau perhatian (emphaty) 

D. Manfaat Penelitian 

1. Hasil penelitian ini dapat dijadikan sumber informasi ilmiah bagi dunia 

ilmu pengetahuan keperawatan gigi untuk pengembangan penelitian-
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penelitian lebih lanjut terkait dengan gambaran kepuasan pelayanan 

kesehatan Gigi dan Mulut di rumah sakit.  

2. Diharapkan dapat memberikan implikasi pada pengembangan Program 

kesehatan Gigi dan Mulut di rumah sakit sekaligus menjadi bahan 

masukan dalam perencanaan strategis atau perencanaan operasional 

rumah sakit. 

3. Menambah wawasan dan pengetahuan peneliti tentang penelitian dan 

prosesnya. 
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BAB II 

 TINJAUAN PUSTAKA 

 

A. Rumah Sakit 

A.1 Definisi Rumah Sakit 

 Berdasarkan Kepmenkes RI Nomor 129/Menkes/SK/II/2008, rumah sakit 

adalah sarana kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan 

perorangan meliputi pelayanan promotif, preventif, kuratifdan rehabilitatifyang 

menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalandan gawat darurat.Rumah sakit 

juga memiliki peran yang strategis dalam meningkatkan derajat kesehatan 

masyarakat, oleh karena itu rumah sakit dituntut untuk memberikan pelayanan 

yang bermutu sesuai dengan standar yang ditetapkan dan dapat menjangkau 

seluruh lapisan masyarakat (Kemenkes RI, 2008). Menurut WHO, Rumah sakit 

(RS) adalah suatu badan usaha yang menyediakan pemondokan dan yang 

memberikan jasa pelayanan medis jagka pendek dan jangka panjang yang terdiri 

atas tindakan observasi, diagnostik, terapetik, dan rehabilitatif untuk orang orang 

yang menderita sakit, terluka dan untuk mereka yang melahirkan (Notoatmojo, 

2010).  

 Dalam pasal 3 Undang Undang No 44 tahun 2009 penyelenggaraan 

Rumah Sakit bertujuan untuk mempermudah akses masyarakat untuk 

mendapatkan pelayanan kesehatan, memberikan perlindungan terhadap 

keselamatan pasien, masyarakat, lingkungan rumah sakit dan sumber daya 

manusia di rumah sakit, meningkatkan mutu dan mempertahankan standar 

pelayanan rumah sakit, dan memberikan kepastian hukum kepada pasien, 

masyarakat, sumber daya manusia rumah sakit, dan Rumah Sakit. 

A.2 Tugas Dan Fungsi Rumah Sakit 

 Pengaturan tentang peran dan fungsi Rumah Sakit meliputi hal berikut ini:  

1. Menyediakan dan menyelenggarakan : Pelayanan medik, Pelayanan 

penunjang medik, Pelayanan perawat, Pelayanan Rehabilitas, 

Pencegahan dan peningkatan kesehatan.  

2. Sebagai tempat pendidikan dan atau latihan tenaga medik atau tenaga 

paramedik . 
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3. Sebagai tempat penelitian dan pengembngan lmu dan teknologi bidang 

kesehatan. 

B. Pelayanan Kesehatan Gigi dan Mulut di Rumah sakit 

Pelayanan kesehatan gigi dan mulut adalah salah satu pelayanan yang 

harus tersedia di sebuahrumah sakit (Kumalasari, 2013). Pemerintah dan 

pemerintah daerah wajib menjamin ketersediaan tenaga, fasilitas pelayanan, alat 

danobat kesehatan gigi dan mulut dalam rangka memberikan pelayanan 

kesehatan gigi dan mulut yangaman, bermutu, dan terjangkau oleh masyarakat 

(UU RI No. 36 Tahun 2009 Pasal 94). Rumah Sakit Pirngadi Medan merupakan 

salah satu rumah sakit yangmenyediakan pelayanan gawat darurat, rawat inap, 

maupun pelayanan rawat jalan. Salah satu pelayanan rawat jalan yang ada di 

Rumah Sakit Pirngadi Medan adalah pelayanan kesehatan gigi dan mulut, yaitu 

poli gigi yang sudah ada sejak tahun 2005. Undang-Undang (UU) nomor 36 

tahun 2009 tentang kesehatan menekankan pentingnya upaya peningkatan mutu 

pelayanan kesehatan.  

Mutu pelayanan adalah sejauh mana sebuah pelayanan kesehatan 

mampu memberikan layanansesuai dengan standar operasional prosedur (Mukti 

dan Ali, 2007). Mutu pelayanan kesehatan adalah tingkat derajat terpenuhinya 

kebutuhan masyarakat atau perorangan terhadap ayanan kesehatan yang sesuai 

dengan standar profesi yang baik dengan pemanfaatan sumber daya secara 

wajar, efisien, efektif, aman dan memuaskan pelanggan sesuai dengan norma 

dan etika yang baik (Bustami, 2011).  

Menurut beberapa penelitian yang meneliti tentang hubungan kualitas 

pelayanan kesehatan dengan harapan pasien dan persepsi tentang kualitas 

didapatkan bahwa kualitas suatu pelayanan adalah kemampuan untuk 

memenuhi harapan pasien atau pelanggan (Pui-Mun Lee, 2006). Salah satu 

komponen penting dari kualitas pelayanan kesehatan adalah kepuasan pasien 

(Saila, 2008). Semakin baik tingkat kepuasan pasien, maka semakin baik pula 

kualitas pelayanan kesehatan tersebut (Lai dkk., 2009). 

Persepsi yang positif mengenai kualitas pelayanan mempengaruhi 

keputusan pasien untuk memilih sebuah pelayanan kesehatan. Maka dari itu 

penting bagi sebuah pelayanan kesehatan untuk meningkatkan kualitas dari 

pelayanannya (Andaleeb, 2001). Kepuasan pasien, kualitas pelayanan dan 

efisiensi dalam pengelolaan menjadi ”holy trinity”sebuah pelayanan kesehatan 
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saat ini yang berorientasi pada pasien dan bertujuan untuk meningkatkan 

kualitas. Penerapan dari kualitas pelayanan kesehatan tidaklah mudah karena 

karena tingkat kepuasan pasien bersifat subjektif dan berbeda bagi setiap orang 

(Visnjic dkk., 2012).  

C. Rumah sakit Pirngadi Medan 

Rumah Sakit Umum Dr. Pirngadi Medan atau sering disingkat RSUPM 

beralamat di Jl. Prof. HM Yamin SH No. 47 Medan yang merupakan salah satu 

unit pelayanan kesehatan di kota Medan yang berstatus milik pemerintah Kota 

Medan. Visi RSUD Dr. Pirngadi Medan diyakini mampu memacu pelaksanaan 

tugas, fungsi yang diemban, termasuk merancang rencana strategis secara 

keseluruhan, pengelolaan sumber daya, pengukuran kinerja dan evaluasi bagi 

seluruh pelaku pelayanan kesehatan. Sedangkan misi RSUD Dr. Pirngadi Medan 

adalah sebagai berikut:  

1. Memberikan pelayanan kesehatan yang bermutu, profesional dan terjangkau 

oleh seluruh lapisan masyarakat.  

2. Meningkatkan pendidikan, penelitian dan pengembangan ilmu kedokteran 

serta kesehatan lain.  

3. Mengembangkan manajemen rumah sakit yang profesional. RSUD Dr. 

Pirngadi Medan memiliki norma-norma sebagai batasan berprilaku dan 

bertindak dalam bertugas dan memberikan pelayanan kesehatan kepada 

masyarakat.  

D. Kepuasan Pasien 

D.1 Pengertian kepuasan 

Kepuasan pelanggan atau pelayanan adalah persepsi terhadap produk 

dalam memenuhi harapannya, karena itu pelanggan merasa puas apabila 

harapannya terpenuhi atau akan sangat puas jika persepsinya sama atau 

melebihi dari yang diharapkannya. Kepuasan pasien adalah indikator pertama 

dari suatu pelayanan kesehatan dan merupakan suatu ukuran mutu pelayanan 

(Heriandi, 2006). Kepuasan pasien juga dapat diartikan sebagai tingkat perasaan 

pasien setelah membandingkan dengan harapannya. Seorang pasien jika 

merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh jasa pelayanan, sangat besar 

kemungkinannya untuk menjadi pelanggan dalam waktu yang lama (Umar, 

1996). Menurut Rangkuti (2006), Kepuasan pasien/pelanggan adalah inti dari 

pemasaran yang berorientasi kepada pasien/pelanggan. Pelayanan yang 



9 
 

 
 

memuaskan dan berkualitas akan membentuk loyalitas pasien/pelanggan, dan 

kepuasan sangat erat hubungannya dengan “word of mouth”, maka pelayanan 

yang memuaskan tersebut juga akan mendatangkan pelanggan baru. Efek 

selanjutnya akan berlanjut pada proses terbentuknya citra rumah sakit yang 

meningkat.  

D.2 Dimensi Kepuasan 

Terdapat beberapa dimensi yang menentukan mutu pelayanan yang 

dikaitkan dengan kepuasan pasien meliputi  

1. Keandalan (reliability), kemampuan memberikan pelayanan yang 

dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan. 

2. Daya tanggap (responsiveness), keinginan para staf untuk membantu 

para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap 

3. Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, 

kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh para staf . 

4. Empati (empathy), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, 

perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan. 

(Parasuraman, 2001). 

D.3 Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

Faktor penentu kepuasan pelanggan atau konsumen dipengaruhi 

beberapa faktor, salah satunya adalah karakteristik dari konsumen yang 

merupakan ciri-ciri seseorang atau kekhasan seseorang, yaitu: 

1)Usia 

2)Jenis kelamin 

3)Suku bangsa 

4)Pekerjaan (Sangadji, 2013). 

Ada juga yang berpendapat bahwa kepuasan pengguna jasa pelayanan 

kesehatan dipengaruhi oleh beberapa faktor: 

1)Pemahaman pengguna jasa tentang jenis pelayanan yang akan 

diterimanya. Aspek komunikasi memegang peranan penting karena pelayanan 

kesehatan adalah high personnel contact. 

2)Empati (sikap peduli) yang ditunjukkan oleh petugas kesehatan. Sikap 

ini akan menyentuh emosi pasien. Faktor ini akan berpengaruh pada tingkat 

kepatuhan pasien (complience). 
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3) Biaya (cost). Tingginya biaya pelayanan dapat dianggap sebagai 

sumber moral hazzard bagi pasien dan keluarganya. Sikap kurang peduli 

(ignorance) pasien dan keluarganya menyebabkan mereka menerima saja jenis 

perawatan dan teknologi kedokteran yang ditawarkan oleh petugas kesehatan. 

Akibatnya biaya perawatan menjadi mahal. Informasi terbatas yang dimiliki oleh 

pihak pasien dan keluarganya tentang perawatan yang diterima dapat menjadi 

sumber keluhan pasien. 

4)Penampilan fisik (kerapian) petugas, kondisi kebersihan dan 

kenyamanan ruangan (tangibility) 

5)Jaminan keamanan yang ditunjukkan oleh petugas kesehatan 

(assurance). Ketepatan jadwal pemeriksaan dan kunjungan dokter juga 

termasukke dalamfaktor ini. 

6)Keandalan dan keterampilan (reliability) petugas kesehatan dalam 

memberikan pelayanan. 

7)Kecepatan petugas memberikan tanggapan terhadap keluhan pasien 

(responsiveness) (Muninjaya, 2004). 

D.4 Tujuan mengukur kepuasan pasien 

Mengukur kepuasan pasien, dapat digunakan sebagai alat untuk 

(Merkouris, 1999) : 

1)Evaluasi kualitas pelayanan kesehatan 

2)Evaluasi terhadap konsultasi intervensi dan hubungan antara perilaku 

sehat dan sakit 

3)Membuat keputusan administrasi 

4)Evaluasi efek dari perubahan organisasi pelayanan 

5)Administrasi staf  

6)Fungsi pemasaran 

7)Formasi etik professional 

Kepuasan pasien merupakan cerminan kualitas pelayanan kesehatan 

yang mereka terima. Mutu pelayanan kesehatan merujuk pada tingkat 

kesempurnaan pelayanan kesehatan dalam menimbulkan rasa puas pada diri 

setiap pasien. Kepuasan pasien adalah salah satu indikator keberhasilan 

pelayanan kesehatan. Orientasi kepuasan pasien sangat bersifat individual dan 

bergantung pada latar belakang individu serta bersifat subjektif. Pasien yang 
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merasa puas terhadap pelayanan kesehatan adalah pasien yang menerima 

pelayanan kesehatan sesuai dengan yang diharapkan.  

E. Kerangka Konsep 

 

 

  

 

     Variabel Independen            Variabel Dependen 
 
 
 

E. Definisi Operasional 

Kepuasan pasien   

Kepuasan adalah suatu tingkatan dari persepsi pasien terhadap 

pelayanan setelah membandingkan dengan harapannya. Variabel kepuasan 

diukur dengan menggunakan kuesioner skala likert 1-4. Pernyataan dengan 

pilihan sangat tidak puas diberi skor 1, tidak puas diberi skor 2, puas diberi skor 3 

dan sangat puas diberi skor 4. Penentuan hasil tiap dimensi menggunakan excel 

dengan cara jumlah total tiap dimensi dibagi dengan skor tertinggi lalu dijadikan 

dalam bentuk persen. Hasil 20-40% dinyatakan sangat tidak puas, 41-60% 

dinyatakan tidak puas, 61-80% dinyatakan puas, 81-100% dinyatakan sangat 

puas. 

 

Pelayanan Kesgilut 

Kepuasan Pasien  

- Assurance 

- Empathy 
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BAB III 
METODOLOGI PENELITIAN 

 

A. Jenis dan Desain Penelitian 

 Jenis penelitian yang akan dilakukan adalah penelitian deskriptif 

observasional dengan desain cross sectional. Penelitian ini akan mengamati 

gambaran kepuasan pasien terhadap mutu pelayanan kesehatan  gigi dan mulut 

di poli gigi Rumah sakit Pirngadi Medan Tahun 2019 . 

B. Lokasi dan Waktu Penelitian 

B.1 Lokasi penelitian 

  Lokasi Penelitian ini adalah di Rumah sakit Pirngadi Medan.  

B.2 Waktu Penelitian 

  Waktu penelitian ini adalah pada bulan Februari sampai dengan bulan 

Juni tahun 2019. 

C. Populasi dan Sampel Penelitian  

C.1 Populasi penelitian  

Populasi penelitian ini adalah menggunakan trend kunjungan pasien 

selama 1 tahun. Trend kunjungan pasien dalam penelitian ini tidak diketahui 

dengan pasti karena jumlah pasien di poli gigi Rumah sakit Pirngadi Medan yang 

akan terus bertambah, sehingga populasi pada penelitian ini disebut sebagai 

populasi tidak terbatas (infinite population). Pada penelitian dengan populasi 

yang tidak terbatas dan tidak diketahui dengan pasti jumlahnya, ukuran populasi 

tidak menjadi dasar dalam penentuan besar sampel. Jumlah sampel hanya 

ditentukan oleh tiga faktor, yaitu tingkat kepercayaan, sampling error, dan 

proporsi populasi (Eriyanto, 2007).  

C.2 Sampel Penelitian 

Sampel penelitian ini adalah subjek baik laki-laki dan perempuan yang 

berkunjung ke poli gigi rumah sakit Pirngadi Medan yang dipilih dengan metode 

purposive sampling berjumlah 30 orang dan bersedia berpartisipasi dalam 

penelitian ini (Notohartojo & Ghani, 2015). 
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Kriteria Inklusi : 

1. Pasien Rumah sakit Pirngadi yang sudah mendapatkan pelayanan 

seputar kesehatan gigi dan mulut dengan usia 18-40 tahun.  

2. Mampu berkomunikasi dengan baik.  

3. Bersedia menjadi responden dan bersedia menandatangani lembar 

persetujuan (informed consent) 

b. Kriteria Eksklusi : 

1). Pasien yang tidak mengisi kuesioner dengan lengkap 

2). Pasien yang hanya melakukan konsultasi 

D. Jenis dan Cara Pengumpulan Data 

D.1 Jenis Data 

  Dalam penelitian ini data primer adalah data kepuasan pasien yang 

diukur berdasarkan dimensi kepuasan yang diperoleh melalui wawancara 

dengan menggunakan kuesioner, sedangkan data sekunder adalah jumlah 

kunjungan pasien ke poli gigi RS.Pirngadi Medan.  

D.2 Pengumpulan Data 

a. Survey awal , untuk mengetahui kondisi lokasi penelitian dan mendata 

jumlah kunjungan pasien selama 3 (tiga) tahun terakhir. 

b. Memilih responden sesuai kriteria dan meminta persetujuan responden 

untuk dijadikan sampel peneitian, yang ditandai dengan menandatangani 

lembar persetujuan (Informed consent) .  

c. Membagikan Kuesioner kepuasan pasien kepada responden  dan 

menjelaskan cara mengisi kuesioner yang benar. 

d. Setelah kuesioner diisi dikumpulkan kembali diperiksa kelengkapannya, 

jika data tersebut belum lengkap, maka harus dilengkapi kembali kepada 

responden untuk dilengkapi. 

e. Jawaban kuesioner diperiksa lalu diolah. 

f. Hasil jawaban kuesioner disajikan dalam bentuk tabel distribusi frekuensi  

 

E. Pengolahan dan Analisis Data 

E.1 Pengolahan Data 

Data diolah dan dikumpulkan dengan cara manual dengan langkah-langkah 

sebagai berikut: 
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a. Editing 

Editing adalah pemeriksaan kembali kelengkapan data. Dalam editing ada 

beberapa hal yang perlu diperhatikan yaitu memeriksa kelengkapan data, 

memeriksa kesinambungan data dan memeriksa keseragaman data. Data 

yang diedit harus dapat terbaca oleh orang lain dan mudah dipahami. 

b. Coding 

Coding adalah kodefikasi atau pengkodean data yang bertujuan untuk 

memudahkan pengolahan data pada sampel yang akan dilakukan penelitian 

serta menjadikan objek penelitian aman dan rahasia. 

c. Tabulating 

Tabulating adalah pengelompokkan data dalam bentuk tabel menurut sifat-

sifat tersebut. Data atau kode yang telah diedit dan diperiksa kembali dan 

kemudian dimasukkan kedalam tabel.  

 

E.2   Analisa Data 

Metode analisa data yang digunakan adalah analisa deskriptif kuantitatif 

untuk menggambarkan hasil pemeriksaan yang disajikan dalam bentuk tabel 

distribusi frekuensi. Hasil penelitian akan dibandingkan sesuai dengan teori dan 

kepustakaan yang ada.  
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

A. Hasil 

Hasil penelitian dengan judul gambaran kepuasan pasien terhadap mutu 

pelayanan kesehatan gigi dan mulut di poli gigi rumah sakit Pirngadi Tahun 2019 

telah dilaksanakan. Subyek dalam penelitian berjumlah 30 responden dengan 

karakteristik dikelompokkan berdasarkan jenis kelamin dan usia, dan pekerjaan 

seperti tertera pada tabel 4.1 berikut.  

Tabel 4.1 

Karakteristik responden dikelompokkan berdasarkan jenis kelamin,  

usia, dan pekerjaan    

           Kategori n % 

Jenis Kelamin   

- Laki-laki 15 50 
- Perempuan  15 50 

Usia (Tahun)   

- 19 - 29 10 33 
- 30 - 39  9 30 
- 40 - 49 5 17 
- 50 - 59 6 20 

Pekerjaan   

- IRT 10 33 
- PNS 9 30 
- Wiraswasta 7 23 
- Mahasiswa  4 14 

 

Berdasarkan tabel 4.1 diatas diketahui karakteristik subyek penelitian 

berdasarkan jenis kelamin yaitu pasien laki-laki sebanyak 15 orang (50%) dan 

perempuan sebanyak 15 orang (50%). Karakteristik subyek penelitian 

berdasarkan usia yaitu usia 19-29 tahun sebanyak 10 orang (33%), usia 30-39 

sebanyak 9 orang (30%), usia 40-49 sebanyak 5 orang (17%) dan usia 50 – 59 

sebanyak 6 orang (20%). Karakteristik subyek penelitian berdasarkan pekerjaan 

yaitu ibu rumah tangga (IRT) sebanyak 10 orang (33%), pegawai negeri sipil 

(PNS) sebanyak 9 orang (30%), wiraswasta sebanyak 7 orang (23%), dan 

mahasiswa sebanyak 4 orang (13%). 
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Tabel 4.2 

Distribusi Frekuensi Jawaban Kuesioner Dimensi Assurance 

 
No 

 
Pernyataan 

Tingkat Kepuasan 

SP % P % TP STP 

1. Sikap dokter gigi  sopan, perhatian dan 

ramah 

28 93 2 7 0 0 

2. Sikap perawat gigi sopan, perhatian dan 

ramah 

27 90 3 10 0 0 

3. Tindakan dokter gigi hati-hati dan tidak 

kasar  

19 63 11 37 0 0 

4. Tindakan perawat gigi hati-hati dan tidak 

kasar  

16 53 14 47 0 0 

5. Perasaan aman dan nyaman selama 

perawatan 

17 57 13 43 0 0 

6. Dokter gigi tampil meyakinkan dan 

percaya diri  

21 70 9 30 0 0 

7. Perawat gigi tampil meyakinkan dan 

percaya diri  

11 37 19 63 0 0 

 

Berdasarkan tabel 4.2 diatas dapat diketahui sebanyak 28 (93%) 

responden memiliki tingkat kepuasaan kategori sangat puas terhadap 

kesopanan, perhatian, dan keramahan dokter gigi dan perawat gigi. Sebanyak  

21 (70%) orang responden mengangap dokter gigi tampil bekerja merawat 

pasien dengan tampil meyakinkan dan percaya diri, sedangkan terhadap perawat 

gigi sebanyak 11 (37%) responden.   
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Tabel 4.3 

Distribusi Frekuensi Jawaban Kuesioner Dimensi Perhatian (Empaty)  

No  Pernyataan Tingkat Kepuasan 

SP % P % TP STP 

8. Perawatan yang diberikan cepat 

dan memuaskan  

11 37 19 63 0 0 

9. Perawatan yang diberikan 

mampu menghilangkan 

sakit/keluhan yang dirasakan  

9 30 21 70 0 0 

10. Biaya perawatan gigi dan mulut 

sesuai dan terjangkau  

0 0 30 100 0 0 

 Berdasarkan tabel 4.3 diatas diketahui sebanyak 30 orang responden 

(100%) memiliki tingkat kepuasan kategori puas terhadap biaya perawatan gigi 

dan mulut yang dirasa sesuai dan terjangkau, sedangkan hanya 11 orang 

responden (37%) yang merasa sangat puas terhadap perawatan yang diberikan. 

Sebanyak 21 orang responden (70%) memiliki tingkat kepuasan kategori puas 

terhadap perawatan yang diberikan yang mampu menghilangkan sakit/keluhan 

yang dirasakan.  

Tabel 4.4 

Distribusi frekuensi tingkat kepuasan pasien  
  berdasarkan dimensi Jaminan (Assurance) 

 Tingkat Kepuasan Total  

SP P TP STP 

n % n % n % n % n % 

Jaminan 
(Assurance) 

139 66 71 34 0 0 0 0 210 100 

Perhatian 
(Empaty) 

20 23 70 77 0 0 0 0 90 100 

 

Berdasarkan tabel 4.4 diatas diketahui tingkat kepuasan responden 

terhadap dimensi Jaminan (Assurance) adalah 66% kategori sangat puas, dan  

34% menunjukkan kategori puas.  Tidak satupun responden yang menjawab 

tidak puas ataupun sangat tidak puas terhadap dimensi jaminan (assurance).  

Berdasarkan tabel 4.4 diatas juga diketahui tingkat kepuasan responden 

terhadap dimensi Perhatian (Empaty) adalah 23% kategori sangat puas, dan 

77% menunjukkan kategori puas. Tidak satupun responden yang menjawab 

tidak puas ataupun sangat tidak puas terhadap dimensi Perhatian (Empaty). 
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B. Pembahasan   

Kepuasan pasien adalah respons evaluatif, afektif atau emosional yang 

terkait dengan mutu pelayanan yang diberikan rumah sakit serta harapan pasien 

terhadap pelayanan tersebut Mumu dkk., (2018). 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. Rumah sakit Pirngadi Medan 

merupakan sarana kesehatan milik pemerintah yang menjadi pusat rujukan dari 

seluruh Puskesmas kota. Sebagai pusat rujukan, rumah sakit ini dituntut untuk 

memberikan pelayanan kesehatan dengan standar mutu yang terbaik di Provinsi 

Sumatera Utara dan sekitarnya (Anonim, 2012).  

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh diketahui kelompok umur 

pasien yang paling banyak melakukan perawatan gigi dan mulut di rumah sakit 

Pirngadi yaitu umur antara 19-29 tahun berjumlah 10 pasien atau sebesar 33% 

dan diikuti kelompok umur antara 30-39 tahun dengan 9 pasien atau sebesar 

30% sedangkan kelompok umur yang paling sedikit berkunjung terdapat pada 

umur 40-49 tahun dengan 5 pasien atau sebesar 17%. Pada penelitian yang 

dilakukan Ramadanura pada tahun 2002 menunjukkan bahwa golongan umur 

muda (31-40 tahun) mudah merasa puas.
 

Hal ini sesuai dengan hasil penelitian 

yang menunjukkan bahwa kelompok umur 19-39 tahun yang lebih banyak 

melakukan kunjungan di rumah sakit Pirngadi. 

Berdasarkan tabel 4.4 menunjukkan bahwa responden yang memberi 

penilaian sangat puas dan puas lebih besar daripada responden yang memberi 

penilaian Tidak puas ataupun sangat tidak puas. Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa pasien merasa aman dengan perilaku dokter, perawat terampil dan 

mampu melayani pasien, kerahasiaan pasien terjaga, pasien merasa aman 

dengan tindakan, pengobatan yang sesuai dengan kebutuhan, petugas yang 

ramah, tindakan dokter yang diyakini bebas dari bahaya dan keragu-raguan. 

Kualitas layanan di rumah sakit dapat dijelaskan sebagai persepsi pasien 

terhadap perbedaan antara pelayanan yang diharapkan dengan kinerja yang 



19 
 

 
 

dapat mempengaruhi tingkat kepuasan. Dimensi Jaminan (assurance) adalah 

pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para tenaga kesehatan di 

rumah sakit untuk menumbuhkan rasa percaya para pasien kepada rumah sakit. 

Dimensi Empati (emphaty) adalah bagaimana memberikan perhatian yang tulus 

dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para pasien dengan 

berupaya memahami keinginan pasien. Pada penelitian ini sikap kesungguhan 

dokter gigi dari dimensi jaminan maupun empati dalam menangani keluhan 

pasien belum mencapai 100%.  

Berdasarkan Jaminan (Assurance), sebanyak 66% menunjukkan sangat 

puas sedangkan dimensi pelayanan empati sebanyak 23%. Responden memiliki 

kategori puas sebanyak 77% ditinjau dari perhatian dokter gigi dalam 

memberikan pelayanan. Pasien yang melakukan perawatan gigi dan mulut 

merasa puas terhadap perhatian dokter gigi dalam memberikan pelayanan, 

karena perhatian tersebut membuat pasien merasa bahwa dokter gigi telah 

memberikan perhatian yang tulus kepada mereka dan telah berusaha untuk 

mengatasi masalah kesehatan gigi dan mulut yang mereka sampaikan 

Menurut hasil penilitian Sulviandani dkk., (2018) dimensi Jaminan 

berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan di rumah 

sakit sedangkan dimensi empaty tidak berpengaruh. Seyogianya dalam 

melakukan suatu perawatan dokter gigi harus memperhatikan kualitas 

pelayanan, kompetensi teknis, serta kepribadian dan sikap dokter gigi terhadap 

pasien. Hal ini sesuai dengan penelitian Simbolon pada tahun 2011 yang 

menunjukkan kepuasan pasien terhadap dimensi empati sebesar 66,7%.
 

Hal ini 

disebabkan karena dokter gigi telah memberikan perhatian dan sikap peduli yang 

tulus terhadap keluhan yang disampaikan pasien yang pada akhirnya 

menimbulkan kepuasan pasien terhadap pelayanan tersebut.  
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

1. Tingkat kepuasan responden berdasarkan dimensi jaminan (Assurance)  

menunjukkan 66% kategori sangat puas dan 34 % kategori puas. 

2. Tingkat kepuasan responden berdasarkan dimensi perhatian (empaty) 

menunjukkan kategori 23% sangat puas dan 77%  kategori puas. 

 

B. Saran  

1. Perlunya melakukan penelitian lebih lanjut untuk menilai dimensi lain 

yang berkaitan dalam mengukur tingkat kepuasan pasien terhadap mutu 

pelayanan rumah sakit khususnya di poli gigi.   

2. Perlunya program peningkatan kualitas pelayanan rumah sakit secara 

terus-menerus sehingga tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan di 

rumah sakit tetap terjaga dan meningkat.  
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FORMULIR INFORMED CONSENT 

 

SURAT PERSETUJUAN TINDAKAN MEDIK KESEHATAN GIGI DAN MULUT 

 

 

Yang bertandatangan di bawahini : 

Saya/Istri/Suami/Ibu/Bapak/Saudara/dll*) 

Nama :  

Umur : 

Alamat : 

Bertindak untuk anak atas nama : 

Dengan ini memberi izin kepada  

Operator :    Ade Yunida Purba  

Untuk melakukan tindakan :   Menyebar Kuesioner Kepuasan Pasien  

Pada pasien, nama : 

 

Persetujuan ini saya berikan dalam keadaan sadar tanpa pemaksaan dari manapun. 

 

 

 

Medan,   Maret 2019 

Yang memberi persetujuan 

 

 

 

 

(                                          ) 



 
 

 
 

Kuesioner Kepuasan Pasien 

 

Nama  : 

Umur   : 

Jenis Kelamin :  

Pekerjaan  : 

No Pernyataan SP P TP STP 

1. Sikap dokter gigi  sopan, perhatian dan 

ramah(assurance) 

    

2. Sikap perawat gigi sopan, perhatian dan 

ramah(assurance) 

    

3. Tindakan dokter gigi hati-hati dan tidak kasar 

(assurance) 

    

4. Tindakan perawat gigi hati-hati dan tidak kasar 

(assurance) 

    

5. Perasaan aman dan nyaman selama 

perawatan(assurance) 

    

6. Dokter gigi tampil meyakinkan dan percaya diri 

(assurance) 

    

7. Perawat gigi tampil meyakinkan dan percaya diri 

(assurance) 

    

8. Perawatan yang diberikan cepat dan memuaskan 

(empathy) 

    

9. Perawatan yang diberikan mampu menghilangkan 

sakit/keluhan yang dirasakan (empathy) 

    

10. Biaya perawatan gigi dan mulut sesuai dan 

terjangkau (empathy) 

    

(*) Instruksi : Jawablah pertanyaan diatas dengan memberikan tanda cek list pada 

kolom jawaban yang sesuai pilihan jawaban anda.   

 



 
 

 
 



 
 

 
 

 



 
 

 
 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

JADWAL PENELITIAN 
 

Judul  : Gambaran Kepuasan Pasien Terhadap Mutu Pelayanan Kesehatan 

Gigi dan Mulut di Poli Gigi Rumah Sakit Pringadi Medan 

No Uraian Kegiatan 

B u l a n 

Januari Februari Maret April Mei Juni 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
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2 Persiapan 
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6 Analisa data                         

7 Mengajukan hasil 
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8 Seminar hasil 

penelitian 

                        

9 Penggandaan                          
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