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Tingkat kepuasan pasien terhadap mutu pelayanan kesehatan gigi dan 

mulut di rsud dr. Rubini mempawah 

Rubini1, Lia Hapsari Andayani2 

1Mahasiswa Fakultas Kedokteran Gigi Universitas Trisakti 
2Departemen IKGM-P, Fakultas Kedokteran Gigi Universitas Trisakti 

Email: lia@trisakti.ac.id 

ABSTRACT 

Background: Patient satisfaction is the goal of providing health services and is a sign of the good quality of services provided. 

The Regional General Hospital (RSUD) dr.Rubini Mempawah is a referral center for all level one health facilities in 

Mempawah Regency. Purpose: to describe the level of patient satisfaction with the quality of dental and oral health services 

at RSUD dr.Rubini Mempawah. Methods: This descriptive observational study with a cross-sectional design was conducted 

from August to September 2021. A total of 200 respondents were taken using a consecutive sampling technique. The instrument 

in the form of a questionnaire consists of five dimensions of Service Quality, namely reliability, responsiveness, assurance, 

empathy, and tangible. Results: The results showed that the majority of respondents were satisfied with the dimensions of 

responsiveness (51%), assurance (47%), empathy (48%), and tangible (50%). Most of the respondents only felt quite satisfied 

with the reliability dimension (49%). Conclusion: This study shows the need to improve the quality of dental and oral health 

services in RSUD dr. Rubini Mempawah especially on the dimension of reliability. 

Keywords: level of satisfaction, quality of health services, service quality dimension. 

PENDAHULUAN 

Kesehatan merupakan salah satu kebutuhan pokok 

manusia. Seiring meningkatnya taraf hidup masyarakat, 

maka semakin meningkat pula tuntutan masyarakat akan 

pelayanan yang diterima baik di bidang kesehatan. Hal 

tersebut menuntut penyedia jasa pelayanan kesehatan 

untuk meningkatkan mutu pelayanan yang lebih baik. 

Pelayanan yang dimaksud tidak hanya pengobatan tetapi 

juga pencegahan p 

enyakit, untuk meningkatkan kualitas hidup serta 

kepuasan pasien selaku pengguna jasa kesehatan. 

Kepuasan pasien adalah tujuan pemberian pelayanan 

kesehatan dan merupakan salah satu tanda baiknya mutu 

pelayanan yang diberikan.1 Pelayanan kesehatan gigi dan 

mulut juga menjadi bagian yang tidak dapat dipisahkan 

dari pelayanan kesehatan lainnya. 

Menurut Undang-Undang Nomor 44 Tahun 2009 Tentang 

Rumah Sakit bahwa rumah sakit adalah institusi  

pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan 

kesehatan perorangan secara paripurna yang menyediakan 

pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat.2 

Mutu pelayanan rumah sakit merupakan derajat 

kesempurnaan pelayanan rumah sakit untuk memenuhi 

kebutuhan pasien. Penilaian mutu pelayanan ini dapat 

dilihat melalui pengembangan sumber daya manusia 

(SDM), penerapan teknologi yang memadai, serta 

ketersediaan fasilitas yang tersedia sehingga memberikan 

kepuasan bagi pasien.3 

Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) dr. Rubini 

Mempawah merupakan satu-satunya rumah sakit 

pemerintah daerah Kabupaten Mempawah Provinsi 

Kalimantan Barat yang berdiri pada tahun 1964 dan 

diresmikan pada tanggal 12 November 1987. RSUD dr. 

Rubini Mempawah juga merupakan pusat rujukan untuk 

seluruh puskesmas yang ada di wilayah Kabupaten 

Mempawah. Berdasarkan KEPMENKES (Keputusan 

Menteri Kesehatan) RI Nomor 

533/MENKES/SK/IV/1996, RSUD dr. Rubini 

Mempawah berstatus sebagai rumah sakit tipe C. Selain 

itu, Komisi Akreditasi Rumah Sakit (KARS) Departemen 

Kesehatan Republik Indonesia menyatakan bahwa RSUD 

dr. Rubini Mempawah sudah terakreditasi Standar  

Nasional Akreditasi Rumah Sakit (SNARS) Edisi 1 pada 

tahun 2018 dengan status paripurna.4 

Berdasarkan data Dinas Kesehatan Kabupaten 

Mempawah Tahun 2019, RSUD dr. Rubini Mempawah 

memiliki 3 orang tenaga kesehatan gigi dan mulut yang 

terdiri dari 2 dokter gigi umum dan 1 dokter gigi spesialis. 

Adapun jumlah pasien yang berkunjung ke poliklinik gigi 

dan mulut RSUD dr. Rubini Mempawah pada tahun 2020 

adalah 1.835 orang atau rata-rata 152 orang per bulan.5-6 

Data ini menunjukkan bahwa poliklinik gigi dan mulut 

RSUD dr. Rubini Mempawah dapat melayani sekitar 8 

pasien rata-rata setiap harinya 

Salah satu hal yang sangat penting untuk mengevaluasi 

mutu pelayanan suatu rumah sakit dan sebagai indikator 

penilaian mutu kesehatan adalah kepuasan pasien. Namun 

hingga saat ini tidak terdapat penelitian mengenai tingkat 

kepuasan pasien terhadap mutu pelayanan kesehatan gigi 

dan mulut di RSUD dr. Rubini Mempawah. Berdasarkan 

latar belakang di atas, penelitian ini perlu dilakukan untuk 

mengevaluasi dan meningkatkan mutu pelayanan 

kesehatan gigi dan mulut melalui gambaran tingkat 

kepuasan pasien di RSUD dr. Rubini Mempawah. 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini merupakan jenis penelitian deskriptif 

observasional dengan rancangan penelitian cross-

sectional. Penelitian dilaksanakan di RSUD dr. Rubini 

Mempawah pada Agustus 2021 hingga September 2021. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan pada 

penelitian ini adalah consecutive sampling dengan jumlah 

responden sebanyak 200 orang. 

Alat pengumpul data dalam penelitian ini adalah 

kuesioner yang telah diuji validitas dan reliabilitas. 

Kuesioner terdiri dari dua bagian. Bagian pertama 

meliputi karakteristik demografi responden seperti umur, 

jenis kelamin, pendidikan terakhir, pekerjaan, 

penghasilan, serta golongan pasien. Pada bagian kedua 

berisi 24 pernyataan yang berhubungan dengan 5 dimensi 

mutu pelayanan kesehatan yaitu reliabilitas (reliability), 

daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), 

empati (empathy), dan tampilan fisik (tangible) yang 
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diukur dengan skala pengukuran Likert dan dikategorikan 

menjadi sangat tidak puas (skor 1), tidak puas (skor 2), 

cukup puas (skor 3), puas (skor 4), serta sangat puas (skor 

5). Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan analisis 

univariat untuk melaporkan hasil dal am bentuk distribusi 

frekuensi dan persentase (%) dari masing-masing variabel. 

 

HASIL PENELITIAN 

Karakteristik Demografi Responden 

Pada penelitian ini terdapat sebanyak 200 pasien yang 

diambil sebagai sampel penelitian dengan berbagai 

karakteristik demografi yang telah ditetapkan yaitu umur, 

jenis kelamin, pendidikan terakhir, pekerjaan, 

penghasilan, dan golongan pasien. Deskripsi karakteristik 

demografi responden yang telah diperoleh dari hasil 

penyebaran kuesioner dapat dilihat pada Tabel 1 berikut. 

 
Tabel 1. Karakteristik Demografi Responden 

Variabel Frekuensi Persentase 

(%) 

Umur (Tahun) 

17-25 76 36 

26-35 70 35 

36-45 37 8,5 

46-55 14 7 

56-65 3 1,5 

Jenis Kelamin 

Laki-laki 71 35,5 

Perempuan 129 64,5 

Pendidikan 

Tidak Sekolah - - 

SD 3 1,5 

SMP 41 20,5 

SMA 92 46 

Diploma 47 23,5 

Sarjana 17 8,5 

Pekerjaan 

Bekerja 105 52,5 

Tidak Bekerja 95 47,5 

Penghasilan 

< Rp.5.000.000,- 183 91,5 

≥ Rp.5.000.000,- 17 8,5 

Golongan 

BPJS 160 80 

Umum 40 20 

Total 200 100 

 

Distribusi Frekuensi Jawaban Tingkat Kepuasan 

Pasien Berdasarkan Dimensi Mutu Pelayanan 

Kesehatan. 

Distribusi frekuensi jawaban tingkat kepuasan pasien 

berdasarkan dimensi mutu pelayanan kesehatan gigi dan 

mulut dapat dilihat pada Tabel 2, 3, 4, 5, dan 6 berikut. 

 
Tabel 2. Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Berdasarkan 

Dimensi Reliabilitas. 

 

 

Pernyataan 

Kategori 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Tidak 

Puas 

Cukup 

Puas 

Puas Sang

at 

Puas 

n 

(%) 

n 

(%) 

n 

(%) 

n 

(%) 

n 

(%) 

Kemudahan 

prosedur 

pelayanan 

administrasi 

- - 
82 

(41%) 

93 

(46,5

%) 

25 

(12,5

%) 

Keramahan 

petugas 

administrasi 

- - 
60 

(30%) 

97 

(48,5

%) 

43 

(21,5

%) 

Ketepatan 

jadwal buka 

poliklinik gigi 

dan mulut 

- 
5 

(2,5%) 

120 

(60%) 

73 

(36,5

%) 

2 

(1%) 

Ketepatan 

waktu 

kedatangan 

dokter gigi 

- 
13 

(6,5%) 

129 

(64,5%

) 

57 

(28,5

) 

1 

(0,5

%) 

 

Tabel 3. Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Berdasarkan 

Dimensi Daya Tanggap 

 

 

Pernyataan 

Kategori 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Tidak 

Puas 

Cukup 

Puas 

Puas Sangat 

Puas 

n 

(%) 

n 

(%) 

n 

(%) 

n 

(%) 

n 

(%) 

Kecepatan 

dokter gigi 

dalam 

mengatasi 

keluhan pasien 

- - 38 

(19%) 

98 

(49%

) 

64 

(32%) 

Kesigapan 

perawat gigi 

dalam 

membantu 

tindakan dokter 

gigi 

- - 14 

(7%) 

96 

(48%

) 

90 

(45%) 

Kejelasan 

memberikan 

informasi 

penyakit 

- - 14 

(7%) 

105 

(52,5

%) 

81 

(40,5%

) 

Kejelasan 

memberikan 

instruksi 

sebelum dan 

sesudah 

perawatan 

- - 19 

(9,5%) 

110 

(55%

) 

71 

(35,5%

) 

 
Tabel 4. Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Berdasarkan 

Dimensi Jaminan 

 
 
Pernyataan 

Kategori 

Sangat 
Tidak 
Puas 

Tidak 
Puas 

Cuku
p 
Puas 

Puas San
gat 
Puas 

n 
(%) 

n 
(%) 

n 
(%) 

n 
(%) 

n 
(%) 

Kemampuan dokter gigi 
dalam memberikan rasa 
aman dan percaya 
dalam diri pasien 

- - 5 
(2,5%
) 

103 
(51,5
%) 

92 
(46
%) 

Pengetahuan dokter gigi 
tentang penyakit pasien 

- - 10 
(5%) 

91 
(45,5
%) 

99 
(49,
5%) 

Kemampuan dokter gigi 
menangani keluhan 
pasien 

- - 8 
(4%) 

96 
(48%
) 

96 
(48
%) 

      

 
 
Pernyataan 

Kategori 

Sangat 
Tidak 
Puas 

Tidak 
Puas 

Cuku
p 
Puas 

Puas San
gat 
Puas 

n 
(%) 

n 
(%) 

n 
(%) 

n 
(%) 

n 
(%) 

Penjelasan prosedur 
kerja 

- - 27 
(13,5
%) 

88 
(44%
) 

85 
(42,
5%) 

Penjelasan hasil 
pemeriksaan 

- - 18 
(9%) 

92 
(46%
) 

90 
(45
%) 
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Kerahasiaan penyakit 
terjaga 

- - 18 
(9%) 

96 
(48%
) 

86 
(43
%) 

Tabel 5. Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Berdasarkan 

Dimensi Empati 

 

 

Pernyataan 

Kategori 

Sang

at 

Tida

k 

Puas 

Tid

ak 

Pua

s 

Cuk

up 

Pua

s 

Pu

as 

Sa

ng

at 

Pu

as 

n 

(%) 

n 

(%) 

n 

(%) 

n 

(%

) 

n 

(%

) 

Perhatian dan 

kepeduliaan dokter 

gigi terhadap keluhan 

pasien 

- - 30 

(15

%) 

95 

(45

,5

%) 

79 

(39

,5

%) 

Keramahan dokter 

gigi serta perawat gigi 

dalam berkomunikasi 

dengan pasien 

- - 18 

(7%

) 

105 

(52

,5) 

81 

(40

,5

%) 

Keadilan dalam 

pemberian pelayanan 

tanpa memandang 

status sosial-ekonomi 

- - 18 

(9%

) 

92 

(46

%) 

90 

(45

%) 

Sikap kesungguhan 

dokter gigi dalam 

menangani keluhan 

pasien 

- - 51 

(25,

5%) 

96 

(48

%) 

53 

(26

,5

%) 

 

Tabel 6. Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Berdasarkan 

Dimensi Empati 

 

 

Pernyataan 

Kategori 

Sang

at 

Tidak 

Puas 

Tida

k 

Puas 

Cuk

up 

Puas 

Pua

s 

Sa

ng

at 

Pu

as 

n 

(%) 

n 

(%) 

n 

(%) 

n 

(%) 

n 

(%

) 

Penampilan dokter 

gigi 

- - 19 

(9,5

%) 

111 

(55,

5%) 

70 

(35

%) 

Penampilan perawat 

gigi 

- - 19 

(9,5

%) 

96 

(48

%) 

85 

(42

,5

%) 

Kebersihan dan 

kerapian ruang 

perawatan 

- - 22 

(11

%) 

96 

(48

%) 

82 

(41

%) 

Fasilitas ruang 

tunggu poliklinik gigi 

dan mulut 

- - 81 

(40,

5%) 

66 

(33

%) 

53 

(26

,5

%) 

Kebersihan peralatan - - 20 

(10

%) 

111 

(55,

5%) 

69 

(34

,5

%) 

Kelengkapan 

peralatan 

- - 24 

(12

%) 

119 

(59,

5%) 

57 

(28

,5

%) 

 

PEMBAHASAN 

Dalam menilai mutu pelayanan kesehatan gigi dan 

mulut dibutuhkan dimensi atau ukuran. Terdapat lima 

dimensi utama untuk menilai mutu dari suatu pelayanan 

kesehatan yaitu reliabilitas, daya tanggap, jaminan, 

empati, dan tampilan fisik.7 Penelitian ini menggunakan 

kelima dimensi tersebut untuk menilai tingkat kepuasan 

pasien terhadap mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut 

di RSUD dr. Rubini Mempawah. 

Dimensi reliabilitas pelayanan kesehatan gigi dan 

mulut RSUD dr. Rubini Mempawah dalam penelitian ini 

ditunjukkan oleh empat atribut, yaitu kemudahan prosedur 

pelayanan administrasi, keramahan petugas administrasi, 

ketepatan jadwal buka poliklinik gigi dan mulut, serta 

ketepatan waktu kedatangan dokter gigi. Berdasarkan 

hasil pada Tabel 2 dapat dilihat bahwa mayoritas 

responden merasa puas dengan kemudahan prosedur 

pelayanan administrasi dan keramahan petugas 

administrasi. Hasil ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Raharja yang dalam penelitiannya 

menyebutkan bahwa 65 responden (98,4%) merasa puas 

terhadap pelayanan administrasi.8 Namun pada atribut 

mengenai ketepatan jadwal buka poliklinik gigi dan mulut 

serta ketepatan waktu kedatangan dokter gigi, mayoritas 

pasien hanya merasa cukup puas. Hal ini berbeda dengan 

penelitian Anas dan Abdullah yang dalam penelitiannya 

menyebutkan bahwa sebanyak 70 responden (82,4%) 

merasa puas dengan ketepatan waktu yang ditunjukkan 

oleh petugas kesehatan gigi dan mulut.9 Selain itu, 

berdasarkan hasil terdapat beberapa atribut yang memiliki 

jawaban tidak puas dari responden meskipun tidak dalam 

jumlah yang signifikan. Atribut-atribut tersebut adalah 

mengenai ketepatan jadwal buka poliklinik gigi dan mulut 

serta ketepatan waktu kedatangan dokter gigi. Kondisi ini 

perlu mendapat perhatian khusus sebab kehandalan suatu 

pelayanan kesehatan akan menjamin kepuasan pasien. Hal 

ini dikuatkan dengan teori yang dikemukakan oleh Moenir 

yaitu agar pelayanan dapat memuaskan pasien maka 

pelayanannya harus akurat dan tepat waktu.10 

Berdasarkan analisis univariat pada Tabel 2 

menunjukkan bahwa tingkat kepuasan responden terhadap 

dimensi reliabilitas mendapatkan nilai 48,9% dalam 

kategori cukup puas. Dari hasil tersebut dapat dinyatakan 

bahwa pasien poliklinik gigi dan mulut RSUD dr. Rubini 

Mempawah merasa cukup puas dengan mutu pelayanan 

kesehatan gigi dan mulut dalam dimensi reliabilitas. 

Artinya berdasarkan dimensi ini, pelayanan kesehatan 

yang diberikan sudah dinilai cukup handal, akurat, dan 

tepat waktu. Sebagaimana menurut Parasuraman yang 

menyatakan reliabilitas merupakan kemampuan pelayan 

kesehatan dalam memberikan pelayanan sesuai dengan 

apa yang dijanjikan secara akurat dan tepat waktu.7 

Dimensi daya tanggap pelayanan kesehatan gigi dan 

mulut RSUD dr. Rubini Mempawah dalam penelitian ini 

ditunjukkan oleh empat atribut, yaitu kecepatan dokter 

gigi dalam mengatasi keluhan pasien, kesigapan perawat 

dalam membantu dokter gigi, kejelasan memberikan 

informasi penyakit, serta kejelasan memberikan instruksi 

sebelum dan sesudah perawatan. Berdasarkan hasil pada 

Tabel 3 dapat dilihat bahwa sebagian besar responden 

merasa puas dengan seluruh atribut yang terkait dengan 

dimensi daya tanggap. Hal ini selaras dengan penelitian 

Raharja yang dalam penelitiannya menyebutkan bahwa 

sebanyak 64 responden (97%) merasa puas terhadap 

dimensi daya tanggap dalam memberikan pelayanan 

kesehatan gigi dan mulut.8 Berdasarkan analisis univariat 

pada Tabel 3 menunjukkan bahwa tingkat kepuasan 

responden terhadap dimensi daya tanggap mendapatkan 

nilai 51% dalam kategori puas. Dari hasil tersebut dapat 

dinyatakan bahwa pasien poliklinik gigi dan mulut RSUD 

dr. Rubini Mempawah merasa puas dengan mutu 

pelayanan kesehatan gigi dan mulut dalam dimensi daya 

tanggap. Artinya berdasarkan dimensi ini, pelayanan yang 

diberikan sudah dinilai cepat dan tanggap. Sebagaimana 
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menurut Parasuraman yang menyatakan daya tanggap 

adalah kemampuan petugas kesehatan untuk membantu 

pasien dan memberikan pelayanan yang cepat dan 

tanggap.7 

Dimensi jaminan pelayanan kesehatan gigi dan mulut 

RSUD dr. Rubini Mempawah dalam penelitian ini 

ditunjukkan oleh enam atribut, yaitu kemampuan dokter 

gigi dalam memberikan rasa aman dan percaya dalam diri 

pasien, pengetahuan dokter gigi tentang penyakit pasien, 

kemampuan dokter gigi menangani keluhan pasien, 

penjelasan prosedur kerja, penjelasan hasil pemeriksaan, 

serta kerahasiaan penyakit terjaga. Berdasarkan hasil pada 

Tabel 4 dapat dilihat bahwa sebagaian besar responden 

(49,5%) merasa sangat puas dengan pengetahuan dokter 

gigi tentang penyakit pasien dan untuk atribut lainnya 

mendapatkan penilaian puas dari sebagian besar 

responden. Hasil ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Anas dan Abdullah yang menyatakan 

sebesar 76,5% pasien merasa puas dengan jaminan dan 

kepastian petugas kesehatan dalam memberikan pelyanan 

kesehatan gigi dan mulut.9 Berdasarkan analisis univariat 

pada Tabel 4 menunjukkan bahwa tingkat kepuasan 

responden terhadap dimensi jaminan mendapatkan nilai 

47% dalam kategori puas. Dari hasil tersebut dapat 

dinyatakan bahwa pasien poliklinik gigi dan mulut RSUD 

dr. Rubini Mempawah merasa puas dengan mutu 

pelayanan kesehatan gigi dan mulut dalam dimensi 

jaminan. Artinya berdasarkan dimensi ini, pelayanan yang 

diberikan sudah dinilai mampu menumbuhkan rasa aman 

dan percaya dari pasien. Sebagaimana menurut 

Parasuraman yang menyatakan bahwa jaminan adalah 

pengetahuan dan sifat para petugas kesehatan yang 

menumbuhkan rasa aman dan kepercayaan pasien.7 

Dimensi empati pelayanan kesehatan gigi dan mulut 

RSUD dr. Rubini Mempawah dalam penelitian ini 

ditunjukkan oleh empat atribut, yaitu perhatian dan 

kepedulian dokter gigi terhadap keluhan pasien, 

keramahan dokter gigi serta perawat gigi dalam 

berkomunikasi dengan pasien, keadilan dalam pemberian 

pelayanan tanpa memandang status sosial-ekonomi, sikap 

kesungguhan dalam menangani keluhan pasien. 

Berdasarkan hasil pada Tabel 5 dapat dilihat bahwa 

sebagian besar pasien merasa puas dengan seluruh atribut 

yang terdapat dalam dimensi empati. Hal ini selaras 

dengan penelitian Raharja yang dalam penelitiannya 

menyebutkan bahwa sebanyak 64 responden (97%) 

merasa puas terhadap dimensi empati dalam memberikan 

pelayanan kesehatan gigi dan mulut.8 Berdasarkan 

analisis univariat pada Tabel 5 menunjukkan bahwa 

tingkat kepuasan responden terhadap dimensi empati 

mendapatkan nilai 48% dalam kategori puas. Dari hasil 

tersebut dapat dinyatakan bahwa pasien poliklinik gigi dan 

mulut RSUD dr. Rubini Mempawah merasa puas dengan 

mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut dalam dimensi 

empati. Artinya berdasarkan dimensi ini, pelayanan yang 

diberikan sudah dinilai mampu memahami keluhan pasien 

dan bertindak sesuai kebutuhan pasien. Sebagaimana 

menurut Parasuraman yang menyatakan bahwa empati 

adalah kemampuan petugas kesehatan dalam memahami 

keluhan pasien dan bertindak sesuai dengan kebutuhan 

pasien.7 

Dimensi tampilan fisik pelayanan kesehatan gigi dan 

mulut RSUD dr. Rubini Mempawah dalam penelitian ini 

ditunjukkan oleh enam atribut, yaitu penampilan dokter 

gigi, penampilan perawat gigi, kebersihan dan kerapian 

ruang perawatan, fasilitas ruang tunggu poliklinik gigi dan 

mulut, kebersihan peralatan, serta kelengkapan peralatan. 

Berdasarkan hasil pada Tabel 6 dapat dilihat bahwa 

sebagian besar pasien merasa puas dengan penampilan 

dokter gigi, penampilan perawat gigi, kebersihan dan 

kerapian ruang perawatan, kebersihan peralatan, serta 

kelengkapan peralatan. Namun sebagian besar responden 

hanya merasa cukup puas dengan fasilitas ruang tunggu 

poliklinik gigi dan mulut. Dari hasil observasi didapatkan 

bahwa terdapat kekurangan tempat duduk bagi pasien dan 

kondisi ruang tunggu yang terbuka sehingga 

menimbulkan ketidaknyamanan bagi pasien pasa situasi 

tertentu. Hal ini perlu menjadi perhatian khusus sebab 

dapat mempengaruhi kepuasan dari pasien. Berdasarkan 

analisis univariat pada Tabel 6 menunjukkan bahwa 

tingkat kepuasan responden terhadap dimensi tampilan 

fisik mendapatkan nilai 50% dalam kategori puas. Hal ini 

sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Angraini 

yang dalam penelitiannya menyebutkan bahwa sebanyak 

42 responden (64,6%) merasa puas dengan tampilan fisik, 

baik bangunan, sarana dan prasarana, serta tampilan 

petugas kesehatan di poliklinik gigi dan mulut.11 Maka 

dari hasil tersebut dapat dinyatakan bahwa pasien 

poliklinik gigi dan mulut RSUD dr. Rubini Mempawah 

merasa puas dengan mutu pelayanan kesehatan gigi dan 

mulut dalam dimensi tampilan fisik. Artinya berdasarkan 

dimensi ini, pelayanan yang diberikan sudah dinilai 

mampu memberikan kenyamanan bagi pasien mengenai 

kebersihan, kerapian, serta kelengkapan baik dari segi 

gedung, perlengkapan, maupun tenaga kesehatan. 

Sebagaimana menurut Parasuraman yang menyatakan 

bahwa tampilan fisik meliputi penampilan fisik petugas, 

fasilitas, perlengkapan, dan material yang digunakan.7 

KESIMPULAN 

Penelitian ini menunjukkan sebagian besar pasien 

merasa puas dengan pelayanan kesehatan gigi dan mulut 

di RSUD dr. Rubini Mempawah, kecuali pada dimensi 

relibilitas dimana mayoritas pasien hanya merasa cukup 

puas terhadap pelayanan yang diberikan. 

Bagi RSUD dr. Rubini Mempawah disarankan untuk 

mengevaluasi peraturan mengenai ketepatan waktu 

pelayanan kesehatan gigi dan mulut, meningkatkan 

fasilitas ruang tunggu poliklinik gigi dan mulut 

serta melakukan survey kepuasan pasien secara berkala 

seperti dengan menyebarkan angket atau 

mengaktifkan kotak saran untuk mendapatkan 

informasi sebagai upaya evaluasi guna meningkatkan 

mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut di RSUD dr. 

Rubini Mempawah. 
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Lia Hapsari Andayani <lia@trisakti.ac.id>

Manuskrip
Jurnal Kedokteran <jkgt@trisakti.ac.id> Mon, May 29, 2023 at 7:39 AM
To: Lia Hapsari Andayani <lia@trisakti.ac.id>

Kepada Yth.,

Lia Hapsari Andayani
 
Naskah  anda yang berjudul  “Tingkat kepuasan pasien terhadap mutu pelayanan kesehatan gigi dan
mulut di RSUD Dr. Rubini Mempawah”

telah  diterima oleh kami sebagai redaksi “Jurnal Kedokteran Gigi Terpadu”. Prosedur peninjauan  segera
dikerjakan oleh editor.

ID manuskrip Anda adalah JKGT_23-07-70.R1

Mohon sebutkan ID manuskrip di atas dalam semua korespondensi di masa mendatang.

Terima kasih telah mengirimkan naskah Anda ke Jurnal Kedokteran Gigi Terpadu.

Hormat kami,

Tim Editor Jurnal Kedokteran Gigi Terpadu
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Lia Hapsari Andayani <lia@trisakti.ac.id>

Manuskrip
Jurnal Kedokteran <jkgt@trisakti.ac.id> Mon, May 29, 2023 at 1:47 PM
To: Lia Hapsari Andayani <lia@trisakti.ac.id>

Yth. Corresponding author,

Lia Hapsari Andayani, JKGT_23-07-70.R1

Manuskrip anda telah melalui proses awal, dan ada beberapa hal yang harus dikoreksi sebelum manuskrip
tersebut masuk ke proses selanjutnya.

Mohon memperbaiki :

1.      Daftar Pustaka harus sesuai aturan Vancouver. Mohon melihat aturan penulisan di Submissions |
Jurnal Kedokteran Gigi Terpadu (trisakti.ac.id)
2.      Daftar Pustaka harus lengkap sesuai sitasi di dalam manuskrip.

Mohon memperbaiki sesuai masukan di atas, dan kembali mengirim revisi manuskrip anda ke email
jkgt@trisakti.ac.id dengan judul email: R2_ JKGT_23-07-70.

Hormat kami,

Nur Halimah, S.IP
Administrasi JKGT
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R2_ JKGT_23-07-70.

<lia@trisakti.ac.id> Mon, May 29, 2023, 8:36 PM

to JKGT

Lia Hapsari Andayani

Selamat Malam Yth Editor JKGT,

Terlampir adalah revisi manuskrip kami.

Terima Kasih,
Lia Hapsari Andayani
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[JKGT] Submission Acknowledgement Inbox ×

<jurnal.lemlit@trisakti.ac.id> Fri, Jun 9, 2023, 10:32 AM

to me

Carolina D Marapung

Hello,

Carolina Marpaung has submitted the manuscript, "Tingkat kepuasan pasien terhadap mutu pelayanan kesehatan gigi dan m
dr. Rubini mempawah" to Jurnal Kedokteran Gigi Terpadu.

If you have any questions, please contact me. Thank you for considering this journal as a venue for your work.

Carolina D Marapung
The following message is being delivered on behalf of Kedokteran Gigi Terpadu. ______________________________
__________________________________________
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