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Abstract: Patient satisfaction is one of the best indicators for determining healthcare service quality.
Factors such as age, gender, education, and occupation influence patient satisfaction. The Servqual
questionnaire can measure expectations and the reality of services provided to determine patient
satisfaction levels. This study aimed to assess the level of patient satisfaction, related factors, and factors
influencing the patient satisfaction at the Academic Dental Clinic RSGM-P FKG Usakti. Data were
obtained by using questionnaires before and after receiving treatment. Patient satisfaction levels, related
factors, and influencing factors were analyzed using the Spearman's rank correlation and logistic
regression. Data results were presented in Cartesian diagrams and the Rasch Model. The results obtained
293 patients as respondents. The patient satisfaction rate was 75%. Cartesian diagram and Rasch Model
analyses highlighted cleanliness, waiting room comfort, and waiting time as aspects that management
should address. The Spearman's rank correlation results indicated that age and education level were
associated with patient satisfaction level. The logistic regression results did not show any influencing
factors. In conclusion, patient satisfaction level at the Academic Dental Clinic at RSGM-P FKG Usakti
fall within the satisfied category, with age and education level being significant factors.
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Abstrak: Kepuasan pasien merupakan salah satu indikator terbaik untuk menentukan kualitas pelayanan
kesehatan. Faktor seperti usia, jenis kelamin, pendidikan dan pekerjaan berpengaruh terhadap kepuasan
pasien. Kuesioner Servgqual dapat mengukur harapan dan realita pelayanan yang diberikan untuk
mengetahui tingkat kepuasan pasien. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui gambaran tingkat
kepuasan pasien, faktor yang berhubungan, serta faktor yang berpengaruh terhadap tingkat kepuasan
pasien di Klinik Gigi Akademik RSGM-P FKG Usakti. Pengambilan data penelitian diperoleh
menggunakan kuesioner yaitu sebelum dan sesudah dilakukan perawatan di Klinik Gigi Akademik
RSGM-P FKG Usakti. Tingkat kepuasan pasien serta faktor—faktor yang berhubungan dan berpengaruh
dianalisis menggunakan uji Spearman dan regresi logistik. Hasil data dibuat dalam bentuk diagram
Kartesius dan Rasch Model. Hasil penelitian mendapatkan 293 pasien sebagai responden penelitian.
Tingkat kepuasan pasien diperoleh sebesar 75%. Analisis diagram Kartesius dan Rasch Model
menunjukkan bahwa kebersihan, kenyamanan ruang tunggu serta waktu menunggu merupakan butiran
pertanyaan yang harus diperbaiki oleh pihak manajemen. Hasil uji Spearman menunjukkan bahwa faktor
yang berhubungan dengan tingkat kepuasan pasien ialah usia dan tingkat pendidikan. Hasil uji regresi
logistik tidak menunjukkan ada faktor yang berpengaruh. Simpulan penelitian ini ialah tingkat kepuasan
pasien pada Klinik Gigi Akademik RSGM-P FKG Usakti termasuk dalam kategori puas dengan faktor
usia dan tingkat pendidikan yang berhubungan

Kata kunci: kepuasan pasien; pelayanan kesehatan gigi dan mulut; Servqual; klinik gigi akademik

1


https://doi.org/10.35790/eg.v14i1.58230
https://ejournal.unsrat.ac.id/index.php/egigi

2 e-GiGi, Volume 14 Nomor 1, 2026, him. 1-6

PENDAHULUAN

Kualitas pelayanan kesehatan telah menjadi suatu isu global karena adanya peningkatan
kebutuhan pasien. Seiring dengan meningkatnya taraf hidup masyarakat, tuntutan terhadap
pelayanan kesehatan yang baik juga akan meningkat.! Kepuasan pasien merupakan faktor yang
penting dalam meningkatkan fasilitas kesehatan.?

Tingkat kepuasan dari seseorang akan dipengaruhi oleh ekspektasi seseorang terhadap suatu
pelayanan yang didapatkan. Jika layanan yang didapatkan oleh seseorang melebihi ekspektasi,
maka akan terjadi peningkatan tingkat kepuasan seseorang.® Terdapat beberapa faktor yang dapat
mempengaruhi kepuasan pasien seperti usia, jenis kelamin, pekerjaan, tingkat pendidikan serta
sosio-ekonomi pasien. Faktor-faktor lainnya seperti tempat dan lingkungan perawatan serta
aksesibilitas fasilitas pelayanan kesehatan.* Komunikasi antara petugas medis dengan pasien juga
sangat mempengaruhi kepuasan pasien. Menurut penelitian Kahana et al,®> semakin baik
komunikasi antara dokter dan pasien maka semakin tinggi kepuasan pasien. Menurut Asamrew
et al,! kepuasan pasien adalah suatu prioritas bukan hanya untuk keuntungan pasien, tetapi juga
dapat menjadi bahan evaluasi peningkatan kualitas pelayanan di suatu layanan kesehatan.
Servqual merupakan salah satu metode yang paling sering digunakan untuk mengetahui tingkat
kepuasan pasien. Pada metode Servqual, akan dilakukan dua kali pengukuran yaitu ekspektasi
pasien terhadap layanan kesehatan dan kinerja layanan yang sudah didapatkan pasien. Terdapat
lima dimensi pada Servqual yang diukur yaitu tangible (wujud), reliability (kehandalan),
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan) dan empathy (empati).®

Pada data Riset Kesehatan Dasar (Riskesdas) tahun 2018 ditemukan bahwa masalah
kesehatan gigi dan mulut yang paling banyak di Indonesia ialah karies sebesar 45,3%, diikuti oleh
penyakit periodontal sebesar 14% dari populasi penduduk di Indonesia. Banyak dari masyarakat
Indonesia yang menunda perawatan dengan berbagai alasan, salah satunya ialah waktu tunggu
untuk berobat yang terlalu lama.’

Salah satu rumah sakit yang melayani di bidang kesehatan gigi dan mulut yang terletak di
Jakarta ialah Rumah Sakit Gigi dan Mulut Pendidikan Fakultas Kedokteran Gigi Universitas
Trisakti (RSGM-P FKG Usakti). Klinik Gigi Akademik di RSGM-P FKG Usakti merupakan
salah satu sarana penunjang bagi pendidikan dan pembelajaran mahasiswa program studi (prodi)
profesi dokter gigi yang berfungsi sebagai sarana praktik mahasiswa profesi dan juga menjadi
tempat memberikan layanan kesehatan gigi dan mulut kepada masyarakat. Meskipun pengalaman
mahasiswa prodi profesi dokter gigi tidak sebanyak dokter gigi yang sudah melakukan praktik,
mahasiswa tetap akan memberikan pelayanan yang terbaik. Banyaknya opini yang bersifat negatif
terhadap tingkat pelayanan yang diberikan pada Klinik Gigi Akademik menjadi suatu topik yang
menarik untuk dipelajari kesahihannya.®

Berdasarkan latar belakang, penulis tertarik untuk melakukan penelitian mengenai analisis
tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut pada Klinik Gigi Akademik
di RSGM-P FKG Usakti dengan menggunakan metode Servqual. Pada penelitian ini, dianalisis
tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan dengan beberapa faktor yaitu usia, jenis
kelamin, tingkat pendidikan serta pekerjaan pasien di RSGM-P FKG Usakti, dan dilakukan
analisis menggunakan diagram Kartesius dan Rasch Model. Hasil penelitian ini diharapkan dapat
digunakan untuk meningkatkan layanan kesehatan gigi dan mulut pada Klinik Gigi Akademik
RSGM-P FKG Usakti.

METODE PENELITIAN

Desain penelitian yang digunakan ialah observasional analitik dengan desain potong lintang.
Penelitian ini dilakukan pada bulan Agustus hingga Desember 2023 di Klinik Gigi Akademik
RSGM-P FKG Usakti. Berdasarkan perhitungan pengambilan jumlah sampel menggunakan
rumus Lemeshow didapatkan: n = 267 + 10% = 293 sampel

Kriteria inklusi pada penelitian ini ialah pasien yang berusia 17 tahun ke atas, akan
mendapatkan pelayanan di Klinik Gigi Akademik RSGM-P FKG Usakiti, serta berada dalam
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keadaan sadar dan dapat berkomunikasi dengan baik. Kriteria eksklusi yaitu staf dan mahasiswa
di RSGM-P FKG Usakti serta pasien yang tidak memiliki handphone.

Penelitian ini telah mendapatkan ethical clearance dari Komisi Etik Penelitian Kesehatan
Fakultas Kedokteran Gigi Universitas Trisakti (No. 734/S2/KEPK/FKG/8/2023). Sejumlah 30
responden pertama diambil untuk melakukan uji validitas dan reliabilitas. Penelitian dimulai
dengan menjelaskan informed consent, prosedur serta tujuan penelitian yang dilakukan kepada
pasien dan dilanjutkan dengan tanda tangan persetujuan tanpa paksaan. Pasien kemudian
diberikan kuesioner Servqual sebelum dan setelah dirawat di Klinik Gigi Akademik RSGM-P
FKG Usakti. Setelah seluruh data terkumpul, maka dilakukan penilaian tingkat kepuasan pasien,
dan faktor yang paling memengaruhi tingkat kepuasan pasien menggunakan uji Spearman.
Setelah didapatkan faktor yang berhubungan, untuk faktor yang memengaruhi tingkat kepuasan
pasien dianalisis menggunakan analisis regresi logistik.

HASIL PENELITIAN

Kuesioner yang digunakan pada penelitian ini telah dilakukan uji validitas dan reliabilitas
dengan taraf signifikansi 0,05. Pada uji validitas didapatkan kuesioner yang digunakan valid
dimana r hitung lebih besar daripada r tabel. Pada uji reliabilitas menggunakan Cronbach’s alpha
didapatkan reliabel yaitu nilainya sudah berada di atas 0,60.

Tabel 1 memperlihatkan karakteristik demografi 293 subjek, terdiri dari 103 laki—laki (35,15%)
dan 190 perempuan (64,85%). Kelompok usia yang paling dominan ialah rentang usia 2024 tahun
(20,82%). Terkait pekerjaan yang dikelompokkan menjadi bekerja dan tidak bekerja, didominasi
oleh kelompok bekerja (61,43%). Tingkat pendidikan yang paling banyak ialah S1 (31,40%).

Tabel 1. Sosiodemografi subjek Klinik Gigi Akademik RSGM-P FKG Usakti

Karakteristik demografi Jumlah (%)
Jenis kelamin
Laki-laki 103 (35,15%)
Perempuan 190 (64,85%)
Usia (tahun)
15-19 7 (2,39%)
20-24 61 (20,82%)
25-29 29 (9,90%)
30-34 27 (9,22%)
35-39 33 (11,26%)
40-44 40 (13,65%)
45-49 34 (11,60%)
50-54 21 (7,17%)
55-59 16 (5,46%)
60-64 15 (5,12%)
65-69 8 (2,73%)
70-74 2 (0,68%)
Pekerjaan
Bekerja 180 (61,43%)
Tidak bekerja 113 (38,57%)
Pendidikan terakhir
Tidak sekolah 6 (2,05%)
SD 43 (14,68%)
SMP 60 (20,48%)
SMA 90 (30,72%)
D3 1 (0,34%)
Sl 92 (31,40%)

S3 1 (0,34%)
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Hasil analisis tingkat kepuasan pasien yaitu nilai rerata tingkat kepuasan pasien sebesar 75%
yang dapat dikategorikan sebagai puas.

Pada hasil analisis Rasch Model, didapatkan dua hal yang menjadi prioritas diperbaiki yaitu
mengenai kebersihan dan kenyamanan di ruang tunggu Klinik Gigi Akademik RSGM-P FKG
Usakti serta ketepatan waktu menunggu. Pada analisis statistik menggunakan Wilcoxon Sign Rank
for Related Sample, dimensi empati merupakan dimensi yang mengalami perubahan bermakna
pada sebelum dan setelah perawatan dengan nilai p<0,05.

Tabel 3 memperlihatkan hasil uji Spearman yang menunjukkan bahwa faktor sosiodemografi
yang berhubungan dengan tingkat kepuasan pasien ialah kelompok usia dan pendidikan. Hasil
analisis regresi logistik untuk mencari faktor yang berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien
menunjukkan bahwa tidak didapatkan adanya faktor yang memengaruhi tingkat kepuasan pasien.

Tabel 3. Hasil analisis uji Spearman hubungan faktor sosiodemografi terhadap kepuasan pasien\

Sosiodemografi R Nilai p
Kelompok usia 0,127 0,029*
Jenis kelamin 0,003 0,952
Pekerjaan 0,030 0,607
Pendidikan -0,124 0,034*
*p<0,05

Gambar 1 memperlihatkan bahwa hasil analisis diagram Kartesius sejalan dengan hasil
analisis Rasch Model. Terdapat dua hal yang harus diperbaiki dari kedua diagram tersebut yang
terdapat di kuadran 4 diagram Kartesius yaitu ketepatan waktu menunggu serta kebersihan dan
kenyamanan ruang tunggu Klinik Gigi Akademik RSGM-P FKG Usakti.

Gambar 2 memperlihatkan pemodelan menggunakan program SmartPLS (versi 3.2.9) yang
menunjukkan bahwa tingkat pendidikan dan kelompok usia berbanding terbalik dengan tingkat
kepuasan pasien. Hal ini berarti semakin rendah usia dan tingkat pendidikan seseorang maka
tingkat kepuasannya akan semakin tinggi.

Kepuasan Pasien RSGM-P FKG Usakti
s -0,908
* » .ﬂﬁ';ﬂ Jenis \ Kategori
» = 2" Kelamin o010 > Puas
L
0,063 / 0,032
-
-0,110
35 4

Pendidikan

Harapan

Persepsi

Gambar 1. Diagram Kartesius tingkat kepuasan Gambar 2. Pemodelan SmartPLS pada sosio-
pasien demografi terhadap tingkat kepuasan pasien

BAHASAN

Penelitian ini menggunakan Rasch Model untuk menganalisis setiap butiran pernyataan yang
harus segera diperbaiki pada Klinik Gigi Akademik RSGM-P FKG Usakti oleh pihak manajemen
rumah sakit. Pada penelitian sebelumnya yang dilakukan di Bagian llmu Penyakit Mulut RSGM-
P FKG Usakti dengan menggunakan Rasch Model, didapatkan hasil yang sejalan dengan
penelitian ini yaitu pasien merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan.’

Pada hasil analisis diagram Kartesius dan Rasch Model, butiran pertanyaan yang harus
diperbaiki ialah ketepatan waktu menunggu serta kebersihan dan kenyamanan di ruang tunggu
Klinik Gigi Akademik RSGM-P FKG Usakti. Dua butiran pertanyaan tersebut termasuk dalam
dimensi tangible dan reliability. Hal tersebut dapat terjadi karena alur penerimaan pasien sampai
pasien selesai dirawat kurang efisien sehingga antrian menjadi panjang yang menyebabkan waktu
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menunggu menjadi lama. Pada penelitian Riaz dan Sughra® di Pakistan, didapatkan bahwa gap
terbesar secara bermakna ialah dimensi tangible dan reliability. Peralatan dan bahan yang tidak
lengkap serta pelayanan yang tidak tersedia menjadi alasan waktu menunggu pasien menjadi lama.

Pencahayaan, desain ruangan, warna, suhu ruangan serta sirkulasi udara pada ruang tunggu
dapat memengaruhi tingkat kepuasan pasien terhadap suatu pelayanan kesehatan.** Pada studi
yang dilakukan Collins et al,*? kursi pada ruang tunggu yang disarankan ialah kursi dengan
bantalan yang lebih empuk. Pencahayaan juga akan lebih baik jika menggunakan cahaya matahari
atau lampu yang nyaman agar pasien dapat membaca berkas yang harus diisi sebelum perawatan.
Letak ruangan juga harus diatur dengan baik agar pasien tidak terganggu jika sedang berada di
ruang tunggu tersebut.

Pada hasil uji Wilcoxon Sign Rank for Related Sample, empati merupakan dimensi yang
paling berbeda bermakna antara ekspektasi dan kinerja. Hal ini tidak sejalan dengan penelitian
Perera dan Dabney™® dimana dimensi yang paling berbeda bermakna antara ekspektasi dan kinerja
ialah reliability dan assurance. Hal ini dapat terjadi karena kedua penelitian dilakukan di negara
yang berbeda. Pada penelitian sebelumnya, didapatkan perbedaan bermakna jika responden yang
dibandingkan dari daerah berbeda.'*

Pada penelitian ini didapatkan bahwa kelompok usia secara bermakna berhubungan dengan
tingkat kepuasan pasien tetapi tidak berpengaruh. Penelitian oleh Ghanem et al*® sejalan dengan
hasil penelitian ini, yaitu kelompok usia secara bermakna berhubungan dengan kepuasan pasien.
Demikian pula Adhikari et al'® di Nepal yang menyatakan bahwa usia berhubungan dengan tingkat
kepuasan pasien.

Jenis kelamin pada penelitian ini tidak berhubungan dan tidak berpengaruh secara bermakna
terhadap tingkat kepuasan pasien. Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Azharuddin et al*’
di RS Zainoel Abidin juga menunjukkan bahwa jenis kelamin tidak memiliki hubungan dengan
tingkat kepuasan pasien. Penelitian Wencheslaus et al*® di university dental clinic di Tanzania juga
menunjukkan bahwa jenis kelamin tidak berhubungan dengan tingkat kepuasan pasien.

Pada penelitian ini pekerjaan dibagi menjadi dua kelompok yaitu bekerja dan tidak bekerja,
dan didatapkan bahwa pekerjaan tidak berhubungan dengan tingkat kepuasan pasien. Penelitian
Azharuddin et al'” mendapatkan hasil yang tidak sejalan dengan penelitian ini yaitu pekerjaan
berhubungan dengan tingkat kepuasan pasien. Hal tersebut dapat terjadi karena klasifikasi
kelompok pekerjaan pada penelitian ini, yang hanya dibagi menjadi bekerja dan tidak bekerja.
Pada penelitian sebelumnya, kelompok pekerjaan diklasifikasikan menjadi kelompok yang lebih
spesifik sehingga hasil yang didapatkan berbeda dengan penelitian ini.

Tingkat pendidikan pada penelitian ini berhubungan dengan tingkat kepuasan pasien tetapi
tidak berpengaruh. Hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa makin rendah tingkat
pendidikan seseorang, maka tingkat kepuasan akan semakin tinggi. Hal ini sejalan dengan
penelitian Wencheslaus et al*® yang melaporkan bahwa tingkat pendidikan berhubungan dengan
kepuasan pasien. Demikian pula penelitian Azharuddin et al'” dan Al Ghanem et al*® yang
menunjukkan bahwa tingkat pendidikan berhubungan dengan tingkat kepuasan pasien, serta
makin rendah pendidikan seseorang, maka tingkat kepuasannya akan semakin tinggi. Hal tersebut
dapat terjadi karena pasien dengan pendidikan tinggi lebih kritis dan menuntut lebih dari suatu
kualitas pelayanan yang diberikan kepada mereka, yang dapat berhubungan dengan tingkat
kepuasan pasien. Aljarallah et al*® di Riyadh, Saudi Arabia juga menunjukkan bahwa tingkat
pendidikan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien, serta semakin rendah pendidikan dari
pasien maka tingkat kepuasan akan semakin rendah.

SIMPULAN

Tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan yang diberikan Klinik Gigi Akademik RSGM-
P FKG Usakti tergolong kategori puas. Butiran pertanyaan mengenai kebersihan dan kenyamanan
ruang tunggu serta waktu menunggu pasien menjadi prioritas utama yang harus diperbaiki oleh
pihak manajemen rumah sakit. Faktor—faktor yang berhubungan dengan tingkat kepuasan pasien
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terhadap pelayanan yang diberikan ialah kelompok usia dan tingkat pendidikan. Tidak terdapat
faktor sosiodemografi yang berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien.
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