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HUBUNGAN KEPUASAN PASIEN DENGAN DIMENSI KUALITAS PELAYANAN DI
RUMAH SAKIT GIGI DAN MULUT (RSGM) UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH
SEMARANG
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Fakultas Kedokteran Gigi Universitas Muhammadiyah Semarang
Email : layyinatussyifaazkiaa@gmail.com?, edi_sumarwanto@yaho0.co.id?,
drgretno@unimus.ac.id®

ABSTRAK

Pendahuluan: upaya meningkatkan mutu pelayanan, rumah sakit wajib melakukan akreditasi
secara berkala. RSGM Unimus merupakan sarana pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan
pelayanan kesehatan gigi. Data kunjungan pasien RSGM Unimus mengalami fluktuasi pada tahun
2018. Kepuasan pasien terhadap dimensi kualitas pelayanan merupakan perbandingan antara
persepsi terhadap pelayanan yang diterima dengan harapannya sebelum mendapatkan pelayanan.
Tingkat kepuasan pasien dapat dilihat dari dimensi kualitas pelayanan dengan lima dimensi yaitu
bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. Tujuan penelitian: mengetahui
hubungan kepuasan pasien dengan dimensi kualitas pelayanan di Rumah Sakit Gigi dan Mulut
(RSGM) Unimus. Metode penelitian: observasional analitik dengan pendekatan cross sectional.
Populasi adalah pasien RSGM dengan sampel non probability dengan teknik accidental sampling
didapatkan sebanyak 92 responden. Pengambilan data dilakukan dengan kuesioner terdiri dari 22
item pertanyaan terstruktur-berdasarkan dimensi bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan
empati dengan Skala Likert. Analisis data menggunakan uji Spearman Rho Correlation dengan
signifikansi 95%. Hasil penelitian: terdapat korelasi positif yang signifikan p=0,000 (p<0,05)
antara kepuasan pasien dengan dimensi kualitas-pelayanan di RSGM Unimus dengan nilai korelasi
dimensi bukti fisik sebesar 0,725, dimensi kehandalan sebesar 0,726, daya tanggap sebesar 0,706,
jaminan sebesar 0,737, dan empati sebesar 0,744. Simpulan: semakin baik kualitas pelayanan
kesehatan gigi dan mulut maka semakin meningkat pula kepuasan pasien RSGM Unimus.

Kata kunci : Kepuasan Pasien, Dimensi Kualitas, RSGM
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DIMENSIONS AT DENTAL AND ORAL HOSPITAL (RSGM) UNIVERSITY OF
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ABSTRACT

Introduction: In an effort to improve the quality of services, hospitals must carry out accreditation
periodically. Unimus Hospital is a health service facility that provides dental health services. Data
on Unimus Hospital patient visits fluctuated in 2018. Patient satisfaction with dimensions of service
quality is a comparison between perceptions of services received with expectations before getting
service. The level of patient satisfaction can be seen from the dimensions of service quality with five
dimensions, namely physical evidence, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. The
aim: to know the relationship between patient satisfaction and the dimensions of service quality at
the Unimus Dental and Oral Hospital (RSGM). Method: analytic observational with cross sectional
approach. The population was RSGM patients with-.non-probability samples with accidental
sampling technique obtained as.many as 92 respondents. Data was collected using a questionnaire
consisting of 22 items structured questions based on the dimensions of physical evidence, reliability,
responsiveness, assurance,-and empathy with a Likert Scale. Data.analysis using the Spearman Rho
Correlation test with a significance of 95%. Results: there is a significant positive correlation p=
0,000 (p <0.05) between patient satisfaction with dimensions of service quality at RSGM Unimus
with a correlation value of physical evidence dimensions of 0.725, reliability dimensions of 0.726,
responsiveness of 0.706, guarantees of 0.737,-and empathy amounted to 0.744. Conclusion: the
better the quality of dental and oral health services, the patient satisfaction of RSGM Unimus will
also increase.

Keywords : Patient Satisfaction, Quality Dimensions, RSGM
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PENDAHULUAN

Rumah sakit sebagai penyedia jasa
layanan bagi masyarakat luas, dituntut
untuk memberikan pelayanan secara baik
dan sesuai standar yang telah ditetapkan.
Upaya peningkatan kualitas pelayanan
kesehatan merupakan langkah terpenting
untuk memberikan pelayanan yang lebih
baik kepada pasien. Pelayanan rumah
sakit yang berkualitas dapat meningkatkan
kepuasan pasien dan mendorong pasien
tersebut untuk datang kembali ke rumah
sakit. Setiap rumah sakit harus memiliki
informasi terkait kepuasan pasien dengan
melakukan survei kepuasan. Pihak rumah
sakit pun melakukan survei agar dapat
lebih memahami kebutuhan dan keinginan
para pasiennya serta mampu memberikan
pelayanan yang lebih memuaskan?.

Faktor-faktor ~yang  menentukan
kepuasan pasien terhadap pelayanan
kesehatan gigi dan mulut dapat dinilai
berdasarkan

terpenuhinya  beberapa

dimensi kualitas pelayanan kesehatan.

Ada tiga dimensi utama dalam menilai
kualitas pelayanan yaitu outcome related
(technical quality), process related
(functional quality), dan imaged related
dimensions®. Menurut Parasuraman, ada
lima dimensi  kualitas pelayanan
kesehatan ~ yang  diberikan  akan
mempengaruhi kepuasan pasien, Yyaitu
kehandalan, daya tanggap, jaminan,
empati, dan bukti fisik®.

Hasil penelitian Khasanah (2010) dan
Nursini (2010) kualitas pelayanan rumah
sakit sangat mempengaruhi kepuasan
pasien, dan semua dimensi Kkualitas
pelayanan secara bersama-sama
mempunyai pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pasien. Sedangkan hasil
penelitian Puti  (2013) menyimpulkan
bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan
berpengaruh  positif terhadap minat
kunjung ulang pasien®®’.

Rumah Sakit Umum yang ada di Kota

Semarang berjumlah 20, sedangkan

Rumah Sakit Gigi dan Mulut yang ada di
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Kota Semarang berjumlah 2, yakni RSGM
Islam Sultan Agung dan RSGM Unimus.
Berdasarkan data, jumlah pasien di RSGM
Unimus dari Bulan Maret - Desember
2018 berjumlah 1204 pasien.

Berdasarkan uraian di atas peneliti
ingin mengetahui hubungan kepuasan
pasien dengan dimensi kualitas pelayanan
di Rumah Sakit Gigi dan Mulut (RSGM)
Universitas Muhammadiyah Semarang.
METODE PENELITIAN

Penelitian ini merupakan penelitian
observasional analitik dengan rancangan
penelitian cross sectional. Populasi dalam
penelitian adalah seluruh pasien yang
berkunjung di RSGM Unimus yang telah
mendapatkan pelayanan kesehatan gigi
dan mulut. Penentuan sampel
menggunakan teknik accidental sampling
dengan jumlah sampel yang diambil
sebanyak 92 sampel.

Pengambilan data dilakukan di
RSGM Unimus dan membutuhkan waktu
dua bulan yaitu dari Bulan Mei hingga Juli

2019. Variabel bebas (independent) dalam

penelitian ini yaitu kualitas pelayanan
rawat jalan RSGM meliputi bukti fisik,
kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan
empati dengan  variabel terikat
(dependent) yaitu kepuasan pasien.

Instrumen yang digunakan untuk
pengambilan data adalah kuesioner berupa
item-item pertanyaan terstruktur tentang
kepuasan pasien dan kualitas pelayanan
kesehatan gigi dan mulut. Kuesioner
terdiri dari 22 item pertanyaan yang
terbagi dalam lima dimensi kualitas
pelayanan yaitu dimensi bukti fisik,
kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan
empati. Pada dimensi bukti fisik,
kehandalan, serta jaminan, masing-
masing terdiri dari empat item pertanyaan
dan lima item pertanyaan pada dimensi
daya tanggap dan empati.

Analisi data menggunakan analisis
univariat untuk mengetahui distribusi dan
persentase dari tiap responden dan analisis
bivariat dengan Spearman Rho untuk
mengetahui hubungan kepuasan pasien

dengan dimensi kualitas pelayanan.
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HASIL

Berdasarkan penelitian yang telah
dilakukan untuk mengetahui hubungan
kepuasan pasien dengan dimensi kualitas
pelayanan dengan tingkat kepuasan
pasien, diperoleh karakteristik responden
berdasarkan jenis kelamin, umur, tingkat
pendidikan, pekerjaan, sumber biaya,
status pasien, dan kunjungan.

Tabel 4.1 Karakteristik Responden

Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 4.2 menyatakan bahwa usia
responden berkisar antara 18 tahun hingga
lebih dari 45 tahun. Mayoritas responden
berusia 18-30 tahun yaitu sebanyak 83
responden (90,2%).

Tabel 4.3 Karakteristik Responden
Berdasarkan Tingkat Pendidikan Terakhir

Pendidikan Erekuensi Presentase

Terakhir (%)
SD 1 1,1
SMP 4 4,3
SMA 51 55,4
Diploma, 9 9,8
Sarajana 27 29,3
Total 92 100

Jenis . Presentase
Kelamin Frekuensi %)
Laki-laki 30 32.6
Perempuan 62 67.4
Total 92 100

Tabel 4.1 menyatakan bahwa
mayoritas responden adalah" berjenis
kelamin perempuan dengan jumlah 62
orang (67,4%) dan responden berjenis
kelamin laki-laki sebanyak 30 orang
(32,6%).

Tabel 4.1 Karakteristik Responden
Berdasarkan Umur

Tabel 4.3 diketahui bahwa mayoritas
responden memiliki tingkat pendidikan
terakhir SMA vyaitu 51 responden (55,4%).

Tabel 4.4 Karakteristik Responden

Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Frekuensi Pre(soe/(r: )t ase
PNS 3 3,3
Swasta 25 21,2
Ibu Rumah Tangga 3 3,3
Mahasiswa/Pelajar 61 66,3
Total 92 100

. Presentase
Umur Frekuensi (%)
18-30tahun 83 90,2
31-45tahun 4 4,3
>45tahun 5 5,4
Total 92 100

Table 4.4 menunjukkan bahwa
mayoritas (61 orang atau 66,3%) sebagai
mahasiswa/pelajar,  sedangkan  yang
bekerja sebagai PNS dan Ibu rumah

tangga sebanyak 3 orang (3,3%).

https://repository. uninus.ac.id


https://repository.unimus.ac.id

Tabel 4.5 Karakteristik Responden
Berdasarkan Sumber Biaya

. . Presentase
Sumber Biaya Frekuensi (%)
Pribadi 35 38
Non Pribadi 57 62
Total 92 100
Tabel 4.5 menunjukkan bahwa
mayoritas responden adalah dengan

sumber biaya non pribadi sebanyak 57
orang (62%).

Tabel 4.6 Karakteristik Responden

Berdasarkan Status Pasien

. . Presentase
Pasien Frekuensi (%)
Baru 16 17,4%
Lama 76 82,6
Total 92 100
Tabel 4.6 menunjukkan bahwa

mayoritas responden dengan status pasien
lama sebanyak 76 orang (82,6%).

Tabel 4.7 Karakteristik Responden

Berdasarkan Kunjungan

. . Presentase

Kunjungan Frekuensi (%)

1 kali 16 17,4

2 kali 35 38

3 kali 13 14,1

>3kali 28 30,4

Total 92 100

Tabel 4.7 menunjukkan bahwa

mayoritas responden dengan kunjungan 2
kali sebanyak 35 orang (38%) dan paling
sedikit
kunjungan 3 kali sebanyak 13 orang
(14,1%).

adalah  responden  dengan

Instrumen penelitian sebelum
dibagikan kepada responden dilakukan uji
validitas dan uji reliabilitas. Uji validitas
menggunakan uji sttistik Spearman Rho.
Instrumen dikatakan valid apabila tiap
item pertanyaan memiliki nilai r < 0,05
pada tingkat signifikansi 5%. Uji

reliabilitas menggunakan metode
Crombach’s Alpha. Instrument dikatakan
reliabel jika nilai Crombach’s Alpha lebih

besar dari 0,6.

Tabel 4.8 Data Hasil Penelitian
Kepuasan Pasien Berdasarkan Dimensi

Kualitas Pelayanan

Kepuasan Pasien

4 Puas Kurang Total
Dimensi Puas
N % N % N %
Bukti o 275 21 228 92 100
Fisik
Ke“:n”da' 72 783 20 217 92 100
Daya =~ 95 100 0 0 92 100
Tanggap
Jaminan 78 84.8 14 15.2 92 100
Empati 76 82.6 16 174 92 100
Rata- 84.5 15.42
rata

Tabel 4.8 menunjukkan bahwa rata-

rata 84,5% responden atau dapat

dikatakan sebagian besar responden

menyatakan puas dengan pelayanan
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kesehatan gigi dan mulut di RSGM

Unimus berdasarkan lima dimensi kualitas

pelayanan.

Tabel 4.9 Data Hasil Penelitian Kualitas

Pelayanan Berdasarkan Dimensi

Kualitas Pelayanan

5 Empati 0,000 0,744 Kuat

Kualitas Pelayanan

. Kuran Total
Dimensi Baik Baikg
N % N % N %
BUKti oo 598 37 402 92 100
Fisik
KEhaan”da' 54 587 38 413 92 100
Daya .o g5 17 185 92 100
Tanggap
Jaminan 74 804 18 196 92 - 100
Empati 59 641 33 359 92 _ 100
Rata- 68.9 311
rata

Table 4.9 menunjukkan bahwa rata-
rata 68,9% responden menilai kualitas

pelayanan kesehatan gigi dan mulut di

RSGM Unimus dalam kategori baik
berdasarkan lima dimensi kualitas
pelayanan.

Tabel 4.10 Analisi Hubungan Kepuasan
Pasien dengan Dimensi Kualitas
Pelayanan di RSGM Unimus

Nilai .
No  Dimensi ~ Korelasi ngkat.
value (r.) Korelasi
S

1 Bukti fisik 0,000 0,725 Kuat

2 Kehandalan 0,000 0,726 Kuat

3 Daya — 4000 0706  Kuat

tanggap
4 Jaminan 0,000 0,737 Kuat

Dari keseluruhan p-value pada table
4.10 dapat dilihat bahwa keseluruhan
dimensi memiliki nilai p-value kurang dari
p-value table (0,05) maka Ho ditolak dan
Hi diterima yang artinya ada hubungan
yang signifikan antara kepuasan pasien
dengan dimensi kualitas pelayanan yang
terdiri  dari  dimensi  bukti fisik,
kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan
empati di RSGM Unimus.

Dimensi yang memiliki tingkat
korelasi kuat yaitu dimensi empati dengan
nilai korelasi yaitu 0,744 yang kemudian
diikuti dimensi jaminan dengan nilai
korelasi 0,737 dan kehandalan dengan
nilai korelasi 0,726, dan dimensi yang
memiliki tingkat korelasi sedang yaitu
bukti fisik dengan nilai korelasi 0,725 dan
daya tanggap dengan nilai korelasi yaitu
0,706.

PEMBAHASAN
Hasil uji Spearman Rho menunjukkan

terdapat hubungan yang signifikan antara

kepuasan pasien dengan dimensi kualitas
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pelayanan ditinjau dari dimensi bukti
fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan,
dan empati. Hasil penelitian ini sesuai
dengan Retno (2016) yang menyatakan
bahwa terdapat pengaruh positif dan
signifikan kualitas jasa terhadap kepuasan
pasien di poliumum RSISA Semarang 8.

Penelitian yang terdahulu yang
dilakukan Hamid (2013), yang meneliti
tentang hubungan kualitas pelayanan
kesehatan dengan kepuasan pasien.rawat
jalan di Puskesmas Batua Kota Makassar
tahun 2013, menyatakan seluruh variabel
kualitas pelayanan yang diteliti memiliki
hubungan dengan kepuasan pasien®.

Mumu (2015) melaporkan bahwa
keseluruhan dimensi kualitas pelayanan
memiliki  hubungan yang signifikan
dengan kepuasan pasien. Dimensi daya
tanggap merupakan variabel paling
dominan dalam  hubungan dengan
kepuasan pasien'®.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas

setiap  dimensi pelayanan

memiliki  hubungan dengan tingkat

kepuasan pasien. Dimensi yang memiliki
tingkat hubungan kuat yaitu dimensi
empati, kemudian diikuti  dimensi
jaminan, dimensi kehandalan, dimensi
bukti fisik, dan dimensi daya tanggap.

Dimensi empati merupakan penilaian
meliputi  perhatian  secara  khusus,
perhatian terhadap keluhan pasein,
pemahaman tenaga medis terhadap
kebutuhan pasien dan komunikasi tenaga
medis terhadap pasien dapat
mempengaruhi kepuasan pasien. Baik
buruknya = dimensi  empati  dapat
mempengaruhi tinggi rendahnya tingkat
kepuasan pasien.

Pada dimensi empati, penilaian
responden terhadap indikator keramahan
dokter gigi dalam memberikan pelayanan
menilai  pelayanannya  memuaskan.
Penelitian ini didukung dengan penelitian
Tanan (2013), bahwa untuk
terselenggaranya pelayanan kesehatan
yang berkualitas maka hubungan dokter-

pasien harus baik, perhatian petugas

kepada pasien tanpa memandang status,
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mendengar semua keluhan pasien
sehingga tercipta hubungan antar manusia
yang baik!!.

Dimensi dengan nilai korelasi tinggi
adalah  jaminan dengan penilaian
kepuasan tertinggi pada indikator
kemampuan dokter gigi menumbuhkan
rasa percaya pada pasien. Penilaian ini
dikarenakan  tenaga medis  cukup
mempunyai pengetahuan, keterampilan,
kesopanan dan menumbuhkan
kepercayaan pasien.

Hasil penelitian ini menguatkan teori
dari Zeithaml, et.al bahwa dimensi
jaminan adalah kemampuan pegawai
dalam meyakinkan kepercayaan
konsumen termasuk perasaan aman yang
dirasakan konsumen, dan kemampuan
pegawai menjawab pertanyaan
konsumen??,

Dimensi kehandalan pada indikator
dokter gigi dalam memberikan informasi
kepada pasien sebelum pelayanan

diberikan dan setelah perawatan memiliki

tingkat kepuasan dengan nilai terbanyak.

Dokter gigi memberikan penjelasan
prosedur sebelum perawatan dilakukan
merupakan  aspek  penting  dalam
hubungan dokter gigi dan pasien.

Hal ini sesuai dengan penelitian
Mahrous (2012) yang menyatakan 78%
pasien merasa puas dengan penjelasan
dokter sebelum perawatan. Rankin dan
Haris menjelaskan pasien tidak suka
dengan dokter gigi yang memulai
perawatan tanpa penjelasan. Penjelasan
kepada - pasien  mengenai  pilihan
perawatan akan meningkatkan kepuasan
pada pelayanan kesehatan gigi dan mulut.
Dokter gigi tidak boleh hanya berfokus
pada penyelesaian perawatan namun juga
konsentrasi dalam menjelaskan sebaik
mungkin®3,

Hasil penelitian yang dilakukan
Lateef (2011) mengatakan bahwa harapan
pasien yang paling umum diantaranya
adalah kebutuhan mendapatkan
penjelasan dan instruksi yang jelas tentang

kondisi yang mereka alami. Untuk

menghindari harapan pasien yang tidak

https://repository. uninus.ac.id


https://repository.unimus.ac.id

tercapai, dokter gigi harus menjelaskan
kondisi pasien dengan bahasa mudah dan
dimengerti'4,

Dimensi dengan nilai korelasi sedang
adalah bukti fisik. dimensi bukti fisik
menjadi penting sebagai ukuran terhadap
pelayanan. Pasien akan menggunakan
indera  penglihatan  suatu  kualitas
pelayanan atribut dari dimensi bukti fisik.
Bukti fisik yang baik akan mempengaruhi
persepsi pasien. Pada saat bersamaan
dimensi ini juga merupakan salah satu
sumber yang dapat mempengaruhi
harapan pasien. Karena bukti fisik yang
baik, harapan pasien menjadi lebih tinggi.

Hasil ini didukung oleh hasil
penelitian  Gunawan (2011) tentang
kualitas layanan dan loyalitas layanan di
RSUD di kota Singaraja-Bali, bukti fisik
mempunyai  pengaruh  positif  dan
signifikan terhadap loyalitas pasien,
dengan nilai signifikan (p=0,000) dan nilai
koefisien regresi =0,156. Artinya baik

tidaknya  kualitas  layanan  akan

menyebabkan tinggi rendahnya loyalitas
pasien®®,

Dimensi dengan nilai korelasi rendah
yaitu dimensi daya tanggap dengan
penilaian  kepuasan tertinggi pada
indikator kesediaan dokter gigi dalam
menanggapi  keluhan  pasien  dan
kemampuan dokter gigi dalam melakukan
tindakan secara cepat dan tepat dinilai
memuaskan.

Dimensi daya tanggap merupakan
penilaian kualitas pelayanan yang paling
dinamis. Harapan kecepatan pelayanan
cenderung meningkat dari waktu ke waktu
sejalan dengan kemajuan teknologi dan
informasi kesehatan yang dimiliki oleh
pasien. Menurut penilaian responden
bahwa dokter gigi yang bekerja belum
paham dan terampil dalam menanggapi
keluhan pasien sehingga tidak dapat
memberikan tanggapan secara tepat.

Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa dimensi daya tanggap Yyang

meliputi kesediaan dokter gigi dalam

menanggapi keluhan pasien, kemampuan
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dokter gigi dalam melakukan tindakan
secara cepat dan tepat, serta kemampuan
dokter gigi untuk menanggapi keluhan
pasien dapat mempengaruhi tingkat
kepuasan pasien. Baik buruknya dimensi
daya tanggap dapat mempengaruhi tinggi
rendahnya tingkat kepuasan pasien.
KESIMPULAN

1. Hubungan antar kepuasan pasien
dengan pelayanan kesehatan gigi dan
mulut menunjukkan bahwa semakin
meningkat kualitas pelayanan
kesehatan gigi dan mulut maka
semakin meningkat pula kepuasan
pasien.

2. Terdapat hubungan yang signifikan
antara kepuasan pasien dengan
dimensi kualitas pelayanan di RSGM
Unimus yang ditinjau dari dimensi
kehandalan.

3. Terdapat hubungan yang signifikan
antara  kepuasan pasien dengan
dimensi kualitas pelayanan di RSGM
Unimus yang ditinjau dari dimensi
daya tanggap.

4. Terdapat hubungan yang signifikan
antara kepuasan pasien dengan
dimensi kualitas pelayanan di RSGM
Unimus yang ditinjau dari dimensi

jaminan.

5. Terdapat hubungan yang signifikan
antara kepuasan pasien dengan
dimensi kualitas pelayanan di RSGM
Unimus yang ditinjau dari dimensi
empati.

6. Terdapat hubungan yang signifikan
antara kepuasan pasien dengan
dimensi kualitas pelayanan di RSGM
Unimus yang ditinjau dari dimensi
bukti fisik.

7. Dimensi empati merupakan dimensi
yang memiliki hubungan sangat kuat
dengan kepuasan pasien dan kualitas

pelayanan di RSGM Unimus.

SARAN

1. Peneliti lain diharapkan dapat

meneliti hubungan indikator-
indikator lain yang mempengaruhi
kualitas pelayanan dengan kepuasan
pasien dan pengaruhnya terhadap
minat kunjungan ulang pada pasien.
2. Peneliti lain diharapkan dapat
meneliti mutu RSGM Unimus dengan
menggunakan Standar Akreditasi
Rumah Sakit JCI (Joint Comission
International), 1SO (International
Organization for Standardization),
KARS (Komisi Akreditasi Rumah
Sakit), atau Standar Nasional

Akreditasi Rumah Sakit (SNARS).
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