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ARTICLEINFO ABSTRACT

Key words: Patient Patient satisfaction is the need and expectation of patients'
Satisfaction, Service Quality, healthcare that has been met. Good service quality is essential
RSGMP Unsoed to increase patient satisfaction. Hospitals aiming to improve

healthcare service quality must measure patient satisfaction
Received : 5, May since it is related to service quality. Patient satisfaction can be
Revised : 15, May assessed based on five dimensions of service quality, which
Accepted: 19, May include physical appearance (tangibles), reliability, assurance,

responsiveness, and empathy. This study aims to analyze the
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an open-access article distributed services and patient satisfaction at the Serayu Pavilion Unit of

under the terms of the Creafive Rumah SakitGigi dan Mulut Pendidikan Universitas Jenderal
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Internasional. a cross-sectional approach. A total of 38 respondents were

m selected through accidental sampling. The research

instrument consisted of questionnaires on expectations,

Soedirman This research is observational and analytical with

service quality, and patient satisfaction, which were
distributed both directly and online. Data analysis was
conducted using univariate, bivariate (Chi-square test), and
multivariate (multinomial logistic regression) methods. The
results show a significant relationship between the quality of
dental and oral healthcare services and patient satisfaction in
the dimensions of tangibles, reliability, assurance,
responsiveness, and empathy (p<0.05). The conclusion of this
study is that there is a relationship between the quality of
dental and oral healthcare services and patient satisfaction at
the Serayu Pavilion Unit of the Rumah Sakit Gigi dan Mulut
Pendidikan Universitas Jenderal Soedirman
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ARTIKEL INFO ABSTRAK
Kata Kunci: Kepuasan pasien, Kepuasan pasien merupakan kebutuhan dan harapan dari
mutu pelayanan, RSGMP perawatan kesehatan pasien yang terpenuhi. Mutu
Unsoed pelayanan yang baik menjadi hal penting untuk
meningkatkan kepuasan pasien. Rumah sakit yang akan
Received : 5, May melakukan Upaya peningkatan mutu pelayanan kesehatan
Revised : 15, May harus melakukan pengukuran kepuasan pasien karena
Accepted: 19, May kepuasan pasien berhubungan dengan mutu pelayanan

kesehatan. Kepuasan pasien dapat dinilai berdasarkan lima
©2025 Irfan Dwiandhono!™: This is dimensi mutu pelayanan meliputi tampilan fisik (tangibles),
an open-access article distributed keandalan (reliability), jaminan (assurance), daya tanggap

under the terms of the Creative (responsiveness), dan hubungan antar manusia (emphaty).

Commons Atribusi 40 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan mutu

Internasional. pelayanan kesehatan gigi dan mulut dengan kepuasan pasien

m di Unit Paviliun Serayu Rumah Sakit Gigi dan Mulut
Pendidikan (RSGMP) Universitas Jenderal Soedirman.
Penelitian ini berbasis analytical observational dengan
pendekatan  cross-sectional.  Sebanyak 38 responden
didapatkan secara accidental sampling. Instrumen penelitian
berupa kuesioner harapan, mutu pelayanan, dan kepuasan
pasien yang didistribusikan secara langsung dan secara
daring. Analisis data dilakukan secara univariat, bivariat
dengan uji chi-square, dan multivariat dengan uji regresi
logistik multinomial. Hasil penelitian menunjukkan adanya
hubungan antara mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut
dengan kepuasan pasien pada dimensi tangibles, reliability,
assurance, responsiveness, dan emphaty (p<0,05). Simpulan
penelitian ini adalah terdapat hubungan antara mutu
pelayanan kesehatan gigi dan mulut dengan kepuasan pasien
Unit Paviliun Serayu RSGMP Universitas Jenderal
Soedirman.
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PENDAHULUAN

Kepuasan pasien adalah kebutuhan dan harapan dari perawatan kesehatan
pasien yang terpenuhi (Mohan et al., 2021). Kepuasan pasien mencerminkan
respon evaluatif dan emosional terhadap pelayanan rumah sakit, sekaligus
cerminan dari harapan mereka terhadap mutu pelayanan yang diterima (Putra
et al., 2021). Penelitian mengenai kepuasan pasien dapat menggambarkan
persepsi pasien tentang keinginan, kebutuhan dan harapan terhadap layanan
kesehatan (Puspitasari et al., 2018). Ketidakpuasan pasien sering kali muncul
akibat kegagalan komunikasi antara dokter dan pasien, keterbatasan waktu,
biaya, serta mutu pelayanan. Mutu pelayanan yang baik merupakan faktor
utama dalam meningkatkan kepuasan pasien (Andriani, 2017). Mutu pelayanan
kesehatan yang diterima pasien secara langsung menentukan seberapa puas
mereka terhadap layanan yang diberikan. Peningkatan mutu pelayanan rumah
sakit membutuhkan pengukuran kepuasan pasien untuk mengevaluasi sejauh
mana dimensi mutu layanan mampu memenuhi ekspektasi pasien (Nur’aeni et
al., 2020).

Evaluasi kepuasan pasien dapat dilakukan dengan menggunakan metode
SERVQUAL, yang mengkategorikan mutu layanan kesehatan ke dalam lima
dimensi, meliputi tampilan fisik (tangibles), keandalan (reliability), jaminan
(assurance), ketanggapan (responsiveness), serta hubungan antar manusia
(emphaty) (Muninjaya, 2015). Tampilan fisik (tangibles) mencakup penilaian
terhadap fasilitas fisik seperti gedung, ruang tunggu, ruang pemeriksaan, dan
laboratorium, serta kelengkapan sarana dan prasarana. Keandalan (reliability)
tercermin dari konsistensi layanan yang akurat, tepat waktu, dan dapat
dipercaya, sesuai dengan ekspektasi pasien terhadap mutu pelayanan. Jaminan
(assurance) mencakup sikap profesional, penguasaan pengetahuan, dan
keterampilan tenaga kesehatan yang mampu membentuk kepercayaan pasien
terhadap layanan yang diberikan. Ketanggapan (responsiveness) adalah sikap
tenaga kesehatan yang tanggap dalam memberikan bantuan dengan cepat dan
tepat, serta menyampaikan informasi secara jelas. Hubungan antar manusia
(empathy) mencerminkan upaya tenaga kesehatan dalam memahami secara
mendalam kebutuhan dan keinginan pasien, serta menunjukkan perhatian yang
tulus dalam setiap interaksi pelayanan (Effendi & Junita, 2020).

Importance Performance Analysis (IPA) merupakan pendekatan yang
digunakan untuk mengevaluasi tingkat kepuasan penerima layanan, termasuk
dalam evaluasi kepuasan pasien. Pendekatan ini membantu mengidentifikasi
elemen-elemen pelayanan yang dianggap paling berpengaruh terhadap
kepuasan pasien, sekaligus mengungkapkan area yang perlu perbaikan menurut
pasien (Samsul et al., 2022).

Penelitian mengenai kepuasan pasien yang dilakukan oleh (Akbar &
Pasiga, 2018) di Klinik Bedah Mulut, Periodonsia, Konservasi dan Prostodonsia
RSGM Universitas Hasanudin melaporkan bahwa kepuasan pasien berdasarkan
dimensi jaminan, empati, daya tanggap, dan penampilan fisik menunjukkan
hasil secara keseluruhan puas dengan persentase 61,7%. Kepuasan pasien
dipengaruhi oleh petugas yang terampil, petugas dapat memberikan informasi
yang jelas, penyedia layanan kesehatan bekerja sebagai tim kolaboratif dan
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berkomunikasi satu sama lain secara efektif untuk memberikan layanan yang
bermutu baik, kenyamanan ruangan dan lingkungan, serta komunikasi yang
dibangun antara pasien dan dokter. Hasil penelitian tersebut juga diperkuat oleh
(Turra et al., 2021), yang melaporkan bahwa keterampilan dokter gigi, mutu
perawatan, serta interaksi interpersonal yang meliputi pemberian informasi
sebelum dan sesudah perawatan, mendengarkan keluhan pasien, dan
memberikan kesempatan untuk evaluasi pelayanan, dapat meningkatkan
kepuasan pasien.

Rumah Sakit Gigi dan Mulut Pendidikan Universitas Jenderal
Soedirman (RSGMP Unsoed) merupakan instansi pelayanan kesehatan gigi dan
mulut pertama yang dimiliki oleh institusi pendidikan tinggi negeri di Jawa
Tengah dengan akreditasi paripurna. RSGMP Unsoed didirikan oleh Universitas
Jenderal Soedirman yang beralamat di Jalan Dr. Soeparno Purwokerto dalam
rangka memenuhi kebutuhan layanan kesehatan gigi dan mulut. RSGMP
Unsoed menyediakan berbagai layanan, salah satunya Unit Paviliun Serayu
yang ditangani oleh dokter gigi spesialis di bidang pedodonsia, periodonsia,
konservasi gigi, bedah mulut, ortodonsia, dan radiologi kedokteran gigi.

RSGMP Unsoed mengembangkan pelayanannya dengan memenubhi
sarana prasarana dan fasilitas yang dibutuhkan sehingga perkembangan yang
dilakukan oleh RSGMP Unsoed diperlukan evaluasi berkala terhadap mutu
pelayanan. Survey kepuasan pasien penting dilakukan karena RSGMP Unsoed
sudah berakreditasi paripurna yang berarti harus terjaga mutu pelayanannya.
Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan, penelitian ini berfokus dalam
menganalisis hubungan mutu pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien
yang ditangani oleh dokter gigi spesialis di Unit Paviliun Serayu Rumah Sakit
Gigi dan Mulut Pendidikan Universitas Jenderal Soedirman.

TINJAUAN PUSTAKA

Kepuasan pasien merupakan respon emosional pasien yang timbul
setelah pasien membandingkan layanan kesehatan yang diterimanya dengan
harapan yang dimilikinya (Soumokil et al., 2021). Evaluasi kepuasan pasien dapat
dilakukan melalui penilaian terhadap mutu pelayanan kesehatan yang terbagi
ke dalam lima dimensi yaitu, tampilan fisik (tangibles), keandalan (reliability),
jaminan (assurance), ketanggapan (responsiveness), dan hubungan antar manusia
(emphaty) (Muninjaya, 2015).

Importance performance analysis (IPA) mengategorikan atribut produk
atau layanan berdasarkan sejauh mana produk atau layanan tersebut mampu
memenuhi harapan pasien dan kinerja yang mereka terima. Tujuan utama IPA
adalah untuk mempermudah dalam mengidentifikasi atribut berdasarkan
tingkat kepentingannya, apakah produk atau jasa tersebut berkinerja berlebih
atau kurang memadai. Empat kuadran dalam grafik derajat kartesius
merepresentasikan interpretasi kinerja produk atau jasa, yakni Kuadran I, II, III,
dan IV. Metode Importance Performance Analysis (IPA) mengelompokkan
atribut ke dalam kategori Prioritas Utama (Concentrate Here), Pertahankan
Prestasi (Keep Up the Good Work), Prioritas Rendah (Low Priority), dan Berlebihan
(Possibly Owerkill) (Wijaya, 2018). Hipotesis penelitian ini adalah terdapat
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hubungan mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut dengan kepuasan pasien
Unit Paviliun Serayu RSGMP Unsoed berdasarkan dimensi tampilan fisik
(tangibles), keandalan (reliability), jaminan (assurance), ketanggapan
(responsiveness), dan hubungan antar manusia (emphaty).

METODOLOGI

Persetujuan  etik  untuk  penelitian ini dengan  Nomor
057/KEPK/PE/V /2023 diperoleh dari Komisi Etik Fakultas Kedokteran
Universitas Jenderal Soedirman. Penelitian ini tergolong ke dalam penelitian
kuantitatif dengan desain analytical observational secara cross sectional. Teknik
accidental sampling digunakan untuk memilih sebanyak 38 responden penelitian.
Instrumen penelitian berupa kuesioner harapan, mutu pelayanan, dan kepuasan
pasien, yang disebarkan secara langsung maupun daring kepada pasien yang
baru menerima perawatan di Unit Paviliun Serayu RSGMP Universitas Jenderal
Soedirman. Analisis data mencakup analisis univariat, analisis bivariat
menggunakan chi-square, serta analisis multivariat menggunakan regresi logistik
multinomial.

HASIL PENELITIAN
Karakteristik responden dalam penelitian ini, yang terdiri atas kelompok
usia, jenis kelamin, pendidikan, dan pekerjaan, ditampilkan dalam format tabel
beserta deskripsi rinci.
Tabel 1. Distribusi Karakteristik Responden berdasarkan usia, jenis
kelamin, pendidikan, dan pekerjaan di Unit Paviliun Serayu RSGMP Universitas
Jenderal Soedirman.

Usia (Tahun) Jumlah (n) Persentase (%)
17-25 (Remaja Akhir) 20 52.6
26-35 (Dewasa Awal) 7 18.4
36-45 (Dewasa Akhir) 8 21.1

46-55 (Lansia Awal) 2 5.3
56-65 (Lansia Akhir) 1 26
Total 38 100
Jenis Kelamin Jumlah (n) Persentase (%)
Perempuan 32 84.2
Laki-laki 6 15.8
Total 38 100
Pendidikan Jumlah (n) Persentase (%)
Pendidikan rendah 0 0
Pendidikan menengah 19 50
Pendidikan atas 19 50
Total 38 100
Pekerjaan Jumlah (n) Persentase (%)
Pelajar/ Mahasiswa 18 47.4
Pegawai swasta 5 13.2
Wiraswasta 3 7.9
Tidak Bekerja 4 10.5
Ibu Rumah Tangga 8 21.1
Total 38 100

Sumber: Data Primer

Tabel di atas menunjukkan bahwa kelompok umur 17-25 tahun
mendominasi jumlah responden dengan total 20 orang (52,6%), sementara
kelompok umur 50-65 tahun merupakan yang paling sedikit berjumlah 1 orang

ISSN-E: 0000-000

https:/ /journal.theprismapost.org/index.php/ijshr



https://journal.theprismapost.org/index.php/ijshr
Vol. 1, No.1. 2025: 14-28

(2,6%). Jenis kelamin perempuan tercatat paling banyak, yaitu 32 orang (84,2%),
sementara laki-laki hanya 6 orang (15,8%). Kelompok pendidikan menengah dan
pendidikan atas masing-masing diwakili oleh 19 responden. Pekerjaan sebagai
pelajar/mahasiswa menjadi yang terbanyak dengan 18 orang (47,4%),
sedangkan wiraswasta merupakan yang paling sedikit berjumlah 3 orang (7,9%).

Mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut dianalisis menggunakan
Diagram Kartesius Importance Performance Analysis (IPA). Visualisasi hasil
analisis dapat dilihat pada Gambar 1.

Diagram Kartesius Mutu Pelayanan
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Gambar 1. Diagram Kartesius Mutu Pelayanan Tangibles 1 (T1), Tangibles 2 (T2),
Tangibles 3 (T3), Reliability 1 (RE1), Reliability 2 (RE2), Reliability 3 (RE3), Assurance
1 (A1), Assurance 2 (A2), Assurance 3 (A3), Responsiveness 1 (RS1), Responsiveness 2
(RS2), Responsiveness 3 (RS3), Emphaty 1 (E1), Emphaty 2 (E2), Emphaty 3 (E3).

Diagram kartesius pada Gambar 1 menunjukkan secara umum mutu
pelayanan kesehatan gigi dan mulut sudah baik, dengan sebagian besar atribut
mutu berada pada kuadran II. Atribut di kuadran I masih perlu perbaikan dan
menjadi prioritas utama bagi RSGMP Unsoed.

Tabel 2. Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan Gigi dan Mulut dengan
Kepuasan Pasien Dimensi Tampilan Fisik (Tangibles)

Kepuasan Pasien
No Mutu Puas Cukup Kurang Total P-Value cC
Pelayanan Puas Puas
N % N % N % N %
1 Baik 32 941 2 59 0 0 34 100
2 Cukup Baik 0 o0 2 50,0 0O 0 4 100 0,007 0,404
3 KurangBatkk 0 0 0 0 0 0 0 100

Sumber: Data primer diolah (2023)

Tabel 2 menunjukkan nilai p-value 0,007(p<0,05) dan nilai koefisien
kontingensi CC=0,404 (0,6>CC>0,4), yang menunjukkan adanya hubungan
bermakna antara mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut dengan kepuasan
pasien Unit Paviliun Serayu RSGMP Unsoed pada dimensi tampilan fisik
(tangibles) dengan kategori hubungan sedang.
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Tabel 3. Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan Gigi dan Mulut dengan
Kepuasan Pasien Dimensi Kehandalan (Reliability)

Kepuasan Pasien

No Mutu Puas Cukup Kurang Total P-Value cC
Pelayanan Puas Puas
N % N % N % N %
1 Baik 26 89,7 3 10,3 0 0 29 100
2 Cukup Baik 0 0 9 100,0 0 0 9 100 0,000 0,634
3 KurangBaik 0 0 0 0 0 0 0 100

Sumber: Data primer diolah (2023)

Tabel 3 menunjukkan nilai p-value 0,000 (p<0,05) dengan nilai koefisien
kontingensi CC=0,634 (CC>0,6), yang mengindikasikan adanya hubungan
bermakna antara mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut dengan kepuasan
pasien Unit Paviliun Serayu RSGMP Unsoed pada dimensi kehandalan
(reliability) dengan kategori hubungan kuat.

Tabel 4. Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan Gigi dan Mulut dengan
Kepuasan Pasien Dimensi Jaminan (Assurarnce)
Kepuasan Pasien

No Mutu Puas Cukup Puas Kurang Total P-Value cC
Pelayanan Puas
N % N % N % N %
1  Baik 32 889 4 11,1 0 0 36 100
2 Cukup Baik 0 0 2 100 0 0 2 100 0,001 0,478
3 KurangBaik 0 0 0 0 0 0 0 100

Sumber: Data primer diolah (2023)

Tabel 4 menunjukkan nilai p-value 0,001 (p<0,05) dan nilai koefisien
kontingensi CC=0,478 (CC>0,6>0,4), yang mengindikasikan adanya hubungan
bermakna antara mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut dengan kepuasan
pasien Unit Paviliun Serayu RSGMP Unsoed pada dimensi jaminan (assurance)
dengan kategori hubungan sedang.

Tabel 5. Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan Gigi dan Mulut dengan
Kepuasan Pasien Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness)
Kepuasan Pasien

No Mutu Puas Cukup Puas  Kurang Total P-Value CC
Pelayanan Puas
N % N %, N % N %

1 Baik 30 857 5 14,3 35 100

0 0
2 Cukup Baik 0 0 3 100 0 0 3 100 0,000 0,493
3 KurangBaikk 0 0 0 0 0 0 0 100

Sumber: Data primer diolah (2023)
dengan nilai koefisien kontingensi CC=0,478 (CC>0,6>0,4), yang berarti adanya
hubungan bermakna antar mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut dengan
kepuasan pasien Unit Paviliun Serayu RSGMP Unsoed pada dimensi daya
tanggap (responsiveness) dengan kategori hubungan sedang.

ISSN-E: 0000-000

https:/ /journal.theprismapost.org/index.php/ijshr



https://journal.theprismapost.org/index.php/ijshr
Vol. 1, No.1. 2025: 14-28

Tabel 6. Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan Gigi dan Mulut dengan
Kepuasan Pasien Dimensi Hubungan Antar Manusia (Emphaty)

Kepuasan Pasien
No Mutu Puas Cukup Kurang Total P-Value cC
Pelayanan Puas Puas
N % N % N % N %
1 Baik 30 882 4 11,8 0 0 34 100
2 Cukup Baik 1 250 3 750 0 0 4 100 0,002 0,448
3 KurangBaikk 0 0 0 0 0 0 0 100

Sumber; Data primer diolah (2023)

Tabel 6 menunjukkan nilai p-value 0,002 (p<0,05) dengan nilai koefisien
kontingensi CC=0,448 (0,6>CC>0,4), yang mengindikasikan adanya hubungan
bermakna antar mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut dengan kepuasan
pasien Unit Paviliun Serayu RSGMP Unsoed pada dimensi hubungan antar
manusia (emphaty) dengan kategori hubungan sedang.

Tabel 7. Hasil Analisis Multivariat

No Variabel Chi-square df Sig
1  Tampilan fisik (X1) 0,146 1 0,703
2 Kehandalan (X2) 0,553 1 0,457
3 Jaminan (X3) 0,000 1 0,998
4 Daya Tanggap (X4) 0,000 1 0,998
5 Hubungan antar manusia (X5) 4,353 1 0,037

Sumber: Data primer diolah (2023)

Tabel 7 menyajikan hasil analisis secara multivariat dengan regresi
logistik multinominal, yang mengungkapkan bahwa dimensi yang paling
berpengaruh terhadap kepuasan pasien adalah dimensi hubungan antar
manusia (emphaty). Hasil penelitian menunjukkan nilai Sig dimensi hubungan
antar manusia sebesar 0,037 (sig<0,05), yang mengindikasikan bahwa mutu
pelayanan kesehatan gigi dan mulut dalam dimensi hubungan antar manusia
(emphaty) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien Unit Paviliun
Serayu RSGMP Unsoed.

PEMBAHASAN
Hubungan mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut Unit Paviliun Serayu
RSGMP Unsoed berdasarkan dimensi tampilan fisik (tangibles)

Hasil analisis data didapatkan nilai p-value=0,007 dan nilai koefisien
kontingensi CC=0,404 (0,6>CC>0,4) mengindikasikan adanya hubungan
bermakna antara tangible dengan kepuasan pasien di Unit Paviliun Serayu
RSGMP Unsoed dengan kategori hubungan sedang. Penelitian ini
mengindikasikan bahwa mayoritas responden memberikan penilaian aspek
tampilan fisik yang terdiri dari kelengkapan alat-alat pemeriksaan, kebersihan
alat-alat pemeriksaan dan penampilan dokter gigi di Unit Paviliun serayu sudah
baik. Mayoritas responden merasa puas dengan pelayanan yang diberikan,
meskipun beberapa di antaranya hanya merasa cukup puas.
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Kelengkapan alat-alat dan kebersihan alat-alat pemeriksaan menjadi
salah satu indikator yang memengaruhi kepuasan pasien. Pelayanan yang
optimal dapat tercapai apabila fasilitas yang tersedia memadai dan dalam
kondisi baik. Kepuasan pasien terjadi karena rumah sakit memberikan apa yang
mereka butuhkan dan pasien merasa kebutuhannya sudah terpenuhi (Saputra,
2018). Penampilan dokter gigi dan petugas medis merupakan aspek tangibles
yang penting sebab saat pasien datang pertama kali yang mereka lihat adalah
dokter, perawat, dan petugas rumah sakit. Komponen-komponen pada aspek
tangible harus dimiliki dengan baik oleh rumah sakit. Ketidakhadiran atau
kekurangan pada komponen ini akan berdampak pada rendahnya mutu
pelayanan, yang pada akhirnya menghambat tercapainya kepuasan pasien
(Istigamah & Rachman, 2023). Operasional rumah sakit tidak hanya bergantung
pada sumber daya manusia, tetapi juga memerlukan dukungan fasilitas
penunjang medis dan non-medis. Faktor-faktor seperti sarana prasarana,
kelengkapan fasilitas pelayanan, kebersihan lingkungan, serta mutu tenaga
kesehatan berpengaruh terhadap kepuasan pasien (Istiqgamah & Rachman, 2023).

Hasil penelitian ini menunjukkan keselarasan dengan (Zulmi et al., 2022),
yang melaporkan adanya hubungan bermakna antara tampilan fisik (tangible)
dengan kepuasan pasien layanan gigi di puskesmas Kecamatan Guguk Panjang.
Tingkat kepuasan pasien terhadap aspek fisik (tangibles) dipengaruhi oleh
keindahan dan kebersihan gedung, area parkir kendaraan, tempat tunggu
pasien, ruang praktik layanan gigi, penampilan staf, dan alat-alat yang
digunakan.

Hubungan mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut Unit Paviliun Serayu
RSGMP Unsoed berdasarkan dimensi keandalan (reliability)

Hasil analisis data menunjukkan p-value=0,000 dan nilai koefisien
kontingensi CC=0,634 (CC>0,6) yang mengindikasikan adanya hubungan
bermakna antara reliability dengan kepuasan pasien di Unit Paviliun Serayu
RSGMP Unsoed dengan kategori hubungan yang kuat. Penelitian ini
mengindikasikan bahwa mayoritas responden menilai dimensi reliability sudah
baik meliputi jam kedatangan dokter gigi, keandalan tenaga kesehatan dalam
memberikan pelayanan, dan ketepatan waktu pelayanan sehingga
mempengaruhi kepuasan pasien. Kecepatan waktu pendaftaran dan pelayanan
berperan penting dalam mempengaruhi kepuasan pasien. Kompetensi pemberi
layanan kesehatan, terutama dokter dan perawat, berdampak langsung pada
tingkat kepuasan pasien, karena keduanya merupakan profesi utama dalam
pelayanan kesehatan. Dokter dan perawat harus memiliki keandalan dalam
memberikan pelayanan yang baik saat berinteraksi dengan pasien (Istiqamah &
Rachman, 2023).

Dimensi keandalan dalam mutu layanan kesehatan mencakup
kemampuan fasilitas kesehatan untuk memberikan layanan yang dapat
dipercaya dan akurat, penerimaan pasien secara tepat dan cepat, serta
pelaksanaan layanan sesuai jadwal (Muhammad Anzar et al., 2023). Hasil
penelitian ini selaras dengan (Sagay et al., 2023) yang melaporkan bahwa
terdapat hubungan antara reliability dengan kepuasan pasien. Durasi tunggu
menjadi elemen penting penting yang memengaruhi tingkat kepuasan pasien,

ISSN-E: 0000-000

https:/ /journal.theprismapost.org/index.php/ijshr



https://journal.theprismapost.org/index.php/ijshr
Vol. 1, No.1. 2025: 14-28

karena durasi tunggu yang panjang dapat mengganggu aktivitas dan
menimbulkan ketidaknyamanan bagi pasien, dokter gigi, maupun tenaga
kesehatan. Pelayanan yang dilakukan lebih awal dan tepat waktu cenderung
meningkatkan derajat kepuasan pasien.

Hubungan mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut Unit Paviliun Serayu
RSGMP Unsoed berdasarkan dimensi jaminan (assurance)

Hasil analisis data diperoleh p-value=0,001 dengan nilai koefisien
kontingensi CC=0,478 (0,6>CC>0,4) yang mengindikasikan adanya hubungan
yang bermakna antara assurance dengan kepuasan pasien di Unit Paviliun Serayu
RSGMP Unsoed dengan kategori hubungan sedang. Penelitian ini menunjukkan
bahwa mayoritas responden menilai dimensi assurance telah diterapkan dengan
baik meliputi kesopanan dan keramahan dokter gigi, kemampuan dokter gigi
menjelaskan tindakan medis, serta keterampilan dokter gigi dalam
melaksanakan tindakan medis, sehingga berdampak positif pada kepuasan
pasien. Hasil penelitian ini menunjukkan konsistensi dengan penelitian (Sagay
et al., 2023), yang mengidentifikasi adanya hubungan bermakna antara dimensi
assurance dengan kepuasan pasien. Mayoritas responden mengungkapkan
kepuasan mereka terhadap kemampuan dokter gigi dalam membangun
kepercayaan, kesopanan, serta keterampilan dalam melakukan tindakan medis.

Dimensi assurance sangat berkaitan dengan pelaksanaan layanan
kesehatan sesuai standar yang ditetapkan, mencakup ketepatan, konsistensi,
kebenaran, serta kepatuhan. Hasil penelitian ini menunjukkan mayoritas
responden menilai pelayanan pada dimensi assurance telah terlaksana dengan
baik dan responden merasa puas. Kondisi tersebut dikarenakan dokter gigi
dapat memeriksa dan menangani pasien sesuai dengan keluhan utamanya,
dokter gigi dinilai akurat dalam menjelaskan hasil pemeriksaan dan menjelaskan
tindakan yang akan dilakukan. Membangun kepercayaan dan keyakinan pasien
dapat menimbulkan perasaan aman dan nyaman dalam proses pelayanan
kesehatan. Pasien akan berkunjung kembali jika merasa yakin dengan

kemampuan petugas kesehatan dalam memenuhi harapan mereka (Wu et al.,
2015).

Hubungan mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut Unit Paviliun Serayu
RSGMP Unsoed berdasarkan dimensi daya tanggap (responsiveness)

Hasil analisis data diperoleh p-value=0,000 dan nilai koefisien
kontingensi CC=0,493 (0,6>CC>0,4) menujukkan adanya hubungan yang
bermakna antara responsiveness dengan kepuasan pasien di Unit Paviliun Serayu
RSGMP Unsoed dengan kategori hubungan sedang. Dimensi responsiveness
dinilai telah diterapkan dengan baik oleh mayoritas responden, ditunjukkan
melalui ketanggapan dokter gigi dalam menangani keluhan, kemampuan
menyampaikan informasi terkait kondisi pasien, dan kesediaan memberikan
ruang bagi pasien untuk bertanya. Pelaksanaan aspek-aspek ini mendorong
terciptanya kepuasan terhadap pelayanan yang diterima.

Kesiapsiagaan tenaga kesehatan dalam merespon kebutuhan pasien dan
menyampaikan informasi secara akurat berkontribusi pada terbentuknya
kepuasan pasien terhadap pelayanan (Ladytama et al., 2018). Hasil penelitian ini
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memperkuat hasil yang telah ditemukan dalam penelitian (Sagay et al., 2023),
yang melaporkan bahwa terdapat hubungan yang bermakna antara
responsiveness dengan kepuasan pasien. Kesan positif dan peningkatan derajat
kepuasan pasien terhadap mutu pelayanan terbentuk dari pemberian informasi
yang jelas, kesiapsiagaan staf, serta pelayanan yang cepat dalam merespon
kebutuhan pasien.

Ketanggapan seorang tenaga kesehatan akan mempengaruhi kesan
seseorang dalam menilai kepuasan yang mereka dapatkan dari pelayanan jasa
(Sri Wulan W et al., 2019). Pasien akan senang dengan dokter gigi yang dapat
menangani keluhan yang diutarakan oleh pasien, dokter gigi yang memberikan
kesempatan bertanya untuk pasien sehingga penjelasan dokter gigi dapat
dipahami oleh pasien. Mutu pelayanan juga tercermin dari kemampuan tenaga
kesehatan dalam menyampaikan informasi yang jelas terkait tindakan medis,
mencakup waktu, tempat, dan prosedur pelaksanaannya (Zulmi et al., 2022).

Hubungan mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut Unit Paviliun Serayu
RSGMP Unsoed berdasarkan dimensi hubungan antar manusia (emphaty)

Hasil analisis data diperoleh p-value=0,002 dan nilai koefisien
kontingensi CC=0,448 (0,6>CC>0,4) menunjukkan adanya hubungan bermakna
antara emphaty dengan kepuasan pasien di Unit Paviliun Serayu RSGMP Unsoed
dengan kategori sedang. Mutu pelayanan yang lebih baik dapat berpengaruh
pada tingginya tingkat kepuasan pasien.

Hasil penelitian ini selaras dengan hasil penelitian oleh (Zulmi et al.,
2022), yang melaporkan adanya hubungan bermakna antara emphaty dan
kepuasan pasien di layanan gigi puskesmas Kecamatan Guguk Panjang. Dimensi
emphaty dalam layanan mencerminkan kemampuan tenaga kesehatan dalam
memahami perasaan pasien, meliputi perhatian, kesabaran, pengelolaan
kecemasan, serta pemberian saran dan motivasi yang dapat berkontribusi
terhadap peningkatan kepuasan pasien.

Dimensi mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut yang paling berpengaruh
dengan kepuasan pasien di Unit Paviliun Serayu RSGMP Unsoed

Hasil penelitian menunjukkan bahwa dimensi yang paling berpengaruh
terhadap tingkat kepuasan pasien di Unit Paviliun Serayu RSGMP Unsoed
adalah dimensi hubungan antar manusia (emphaty). Pelayanan pada dimensi
emphaty berhasil memberikan kepuasan bagi sebagian besar responden meliputi
kemampuan dokter gigi dalam menyampaikan informasi dengan bahasa yang
mudah dimengerti, perhatian yang diberikan dokter gigi selama pelayanan, serta
perlakuan dokter gigi yang setara terhadap pasien terlepas dari latar belakang
status sosial.

Hasil penelitian ini diperkuat oleh penelitian (Khairani et al., 2021) yang
menempatkan emphaty sebagai aspek paling berpengaruh terhadap kepuasan
pasien. Emphaty memiliki peran penting dalam meningkatkan kepuasan pasien,
yang mencakup perhatian, keramahan, dan kesediaan tenaga kesehatan untuk
mendengarkan keluhan maupun harapan pasien. Kepuasan pasien dapat
tercapai ketika tenaga kesehatan mampu memahami kebutuhan pasien dan
menyampaikan informasi kesehatan yang relevan dengan kondisi pasien.
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Dalam pelayanan rumah sakit, keberhasilan dokter gigi dalam
membantu pasien menyelesaikan masalah kesehatan sangat bergantung pada
kemampuannya berkomunikasi secara efektif. Kompetensi ini menjadi elemen
kunci yang wajib dimiliki dan diterapkan dalam praktik profesional (Setyanda et
al., 2021).

Mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut Unit Paviliun Serayu RSGMP
Unsoed dengan Importance Performance Analysis (IPA)

Gambar 4.1 menunjukkan bahwa kuadran I termasuk dalam kategori
prioritas utama (concentrate here) dikarenakan atribut-atribut di dalamnya dinilai
membutuhkan perhatian lebih atau perbaikan segera. Kondisi ini mencerminkan
ketidakpuasan responden terhadap dimensi layanan yang telah diberikan,
sehingga aspek tersebut perlu diperbaiki dan diprioritaskan dalam peningkatan
mutu pelayanan (Samsul et al., 2022). Mutu pelayanan yang berada pada kuadran
I yaitu kehandalan staf medis dalam memberikan pelayanan dan dokter gigi
memberikan kesempatan bertanya kepada pasien. Atribut tersebut dianggap
sangat mempengaruhi kepuasan responden karena menunjukkan harapan yang
tinggi, namun pihak RSGMP belum memberikan pelayanan sesuai harapan
sehingga responden merasa kurang puas. Pihak RSGMP Unsoed perlu segera
melakukan perbaikan dan peningkatan mutu atribut-atribut dalam kuadran ini
agar kepuasan pasien terhadap pelayanan yang diberikan dapat tercapai secara
optimal.

Kuadran II berfokus pada kategori mempertahankan prestasi (keep up the
good work). Kuadran ini mencakup mutu layanan yang perlu dipertahankan
karena memiliki nilai tinggi bagi responden dan telah memberikan kepuasan
yang optimal, sehingga RSGMP Unsoed perlu mempertahankan serta
melakukan evaluasi terhadap pelayanan yang diberikan (Samsul et al., 2022).
Mutu pelayanan yang berada di kuadran II yaitu kelengkapan dan kebersihan
alat-alat pemeriksaan, kemampuan dokter gigi dalam menjelaskan tindakan
medis, ketanggapan dokter gigi terhadap kondisi pasien, kemampuan dokter
gigi dalam menyampaikan informasi mengenai penyakit pasien dengan bahasa
yang mudah dipahami, serta perhatian dokter gigi dalam memberikan
pelayanan dan perlakuan yang setara tanpa memandang status sosial pasien.
Atribut dalam kuadran ini perlu terus dipertahankan karena atribut tersebut
menjadi keunggulan utama yang membuat layanan tetap unggul dan dipercaya
oleh masyarakat.

Kuadran III berfokus pada kategori prioritas rendah (low priority) yang
menunjukkan bahwa atribut berada pada tingkat kepentingan yang rendah dan
pelayanannya kurang memuaskan (Samsul et al., 2022). Mutu pelayanan yang
berada di kuadran III yaitu jam kedatangan dokter gigi, ketepatan waktu
pelayanan, dan penampilan dokter gigi dan staf medis.

Kuadran IV merupakan kuadran berlebihan (possible overkill). Atribut
yang termuat menunjukkan area pelayanan yang dinilai memuaskan oleh
responden, meskipun atribut di dalamnya tidak dianggap penting (Samsul et al.,
2022). Adapun mutu pelayanan yang berada di kuadran IV yaitu kesopanan dan
keramahan dokter gigi, dan kemampuan dokter gigi dalam melakukan tindakan.
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