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Abstract: Dental and oral health services are essential to achieve better health. Key considerations 

in providing patient care include satisfaction and safety. Patient satisfaction towards service quality 

is assessed through five dimensions: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. 

This study aimed to obtain the level of patients’ satisfaction after oral surgery towards the services 

at Prof. Dr. R. D. Kandou Hospital Manado. This was a descriptive and survey study, involving 53 

respondents undergoing oral surgery procedures at the hospital. The results showed that the majority 

of patients were highly satisfied towards the healthcare provided by the medical staff at Prof. Dr. R. 

D. Kandou Manado Hospital, with the percentages of 81% for tangibles, 82% for reliability, 89% 

for responsiveness, 87% for assurance, and 86% for empathy. In conclusion, the majority of patients 

at Prof. Dr. R. D. Kandou Manado Hospital express high satisfaction with the services provided by 

the medical staff. 
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Abstrak: Pelayanan kesehatan gigi dan mulut sangat dibutuhkan masyarakat untuk mencapai 

derajat kesehatan yang lebih baik. Hal yang harus diperhatikan dalam pelayanan kepada pasien yaitu 

kepuasan dan keamanan pasien. Kepuasan pasien terhadap suatu kualitas pelayanan dapat dinilai 

dengan lima dimensi yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Penelitian 

ini bertujuan untuk mengetahui gambaran tingkat kepuasan pasien yang menjalani prosedur bedah 

mulut terhadap pelayanan di RSUP Prof. Dr. R. D. Kandou Manado. Jenis penelitian ialah survei 

deskriptif dengan melibatkan 53 responden yang melakukan prosedur bedah mulut di RSUP Prof. 

Dr. R. D. Kandou Manado. Hasil penelitian memperlihatkan bahwa sebagian besar pasien merasa 

sangat puas dengan pelayanan yang diberikan oleh tenaga medis di RSUP Prof. Dr. R. D. Kandou 

Manado dengan persentase 81% tangible, 82% reliability, 89% responsiveness, 87% assurance, dan 

86% empathy. Simpulan penelitian ini ialah sebagian besar pasien yang menjalani prosedur bedah 

mulut di RSUP Prof. Dr. R. D Kandou Manado merasa sangat puas terhadap pelayanan yang 

diberikan oleh tenaga medis. 

Kata kunci: pelayanan kesehatan; tingkat kepuasan pasien; service quality 
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PENDAHULUAN 

Pelayanan kesehatan merupakan sebuah sub sistem pelayanan yang tujuan utamanya 

pencegahan dan peningkatan kesehatan. Pelayanan kesehatan gigi dan mulut merupakan salah 

satu pelayanan kesehatan yang dibutuhkan masyarakat untuk mencapai derajat kesehatan yang 

lebih baik. Oleh karena itu diperlukan pelayanan yang kesehatan gigi dan mulut yang baik dan 

memenuhi ekspektasi.1 

Bedah mulut adalah salah satu cabang ilmu kedokteran gigi yang menggunakan metode 

pembedahan untuk pengobatan penyakit, cedera, dan cacat di kepala, leher, wajah, rahang dan 

jaringan lunak. Dalam penindakan bedah mulut perlu adanya tindakan cepat dalam pengobatan 

pasien. Penanganan satu pasien dapat dilakukan dalam waktu cukup lama sehingga dibutuhkan 

kerja yang efektif dari dokter gigi spesialis bedah mulut. Hal yang harus diperhatikan dalam 

memberikan pelayanan kepada pasien yaitu kepuasan dan keamanan pasien.2 Kepuasan pasien 

merupakan suatu perasaan yang dirasakan oleh pasien setelah mendapatkan hasil yang memuaskan 

dari pelayanan yang diterimanya. Penilaian kualitas pelayanan kesehatan terhadap kepuasan pasien 

dapat dinilai dengan lima dimensi yaitu: keandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness), 

tanggung jawab (assurance). empati (empathy), dan sarana/Prasarana (tangible). Kelima dimensi 

ini dapat diukur dengan menggunakan metode Service Quality (SERVQUAL) yang merupakan 

suatu alat yang digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan yang diberikan.3 

Penelitian yang dilakukan oleh John et al4 pada pasien di klinik gigi masyarakat Kelantan 

Malaysia menunjukkan sebanyak 78% pasien merasa puas pada dimensi reliability, 80,9% 

dimensi responsiveness, 82,1% dimensi assurance, 82,4% dimensi empathy, dan 80% pada 

dimensi tangibles. Penelitian serupa yang dilakukan oleh Kencana pada pasien di klinik bedah 

mulut RSGM Universitas Jember menunjukkan hasil tingkat kepuasan yang melakukan ekstraksi 

gigi berdasarkan dimensi reliability sebanyak 81,2%, dimensi responsiveness sebanyak 71%, 

dimensi assurance sebanyak 87,9%, dimensi empathy sebanyak 75,8%, dan dimensi tangibles 

sebanyak 98,5% pasien merasa puas. 

Poliklinik Gigi dan Mulut RSUP Prof. Dr. R. D. Kandou Manado merupakan rumah sakit 

tipe A yaitu jenis rumah sakit dengan pelayanan kesehatan pusat dan rujukan tertinggi. Namun 

fasilitas yang tersedia di ruang tunggu pasien belum memadai seperti kurangnya sirkulasi udara, 

lampu yang kurang terang, dan juga banyaknya antrian. Berdasarkan hal tersebut penulis 

terdorong untuk mengetahui kepuasan pasien terhadap pelayanan yang diberikan pasca prosedur 

bedah mulut di RSUP Prof. Dr. R. D. Kandou Manado. 
 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini dilaksanakan pada bulan Agustus-Oktober 2023 dengan jumlah responden 53 

di RSUP Prof. Dr. R. D. Kandou Manado. Jenis penelitian ialah survei deskriptif melalui proses 

pengambilan sampel dengan pengukuran skala Likert dari sebuah populasi melalui pengumpulan 

data dengan kuesioner.6,7 Populasi penelitian ini ialah seluruh pasien yang datang melakukan 

prosedur bedah mulut di poliklinik gigi dan mulut RSUP Prof. Dr. R. D. Kandou Manado. Kriteria 

inklusi responden ialah pasien yang mendapatkan pelayanan bedah mulut di poliklinik Gigi dan 

Mulut RSUP Prof. Dr. R. D. Kandou Manado dan bersedia ikut serta dalam menjadi responden 

penelitian. 
 

HASIL PENELITIAN 

Data penelitian ini diperoleh dengan menggunakan kuesioner tingkat kepuasan pasca 

prosedur bedah mulut. Kuesioner terdiri dari 16 pertanyaan dengan lima dimensi, yaitu dimensi 

reliability, responsiveness, assurance, empathy,dan tangible.  

Tabel 1 memperlihatkan distribusi frekuensi pasien berdasarkan jenis kelamin, usia, dan 

pekerjaan. Responden perempuan lebih banyak daripada responden laki-laki (60%:40%). 

Kelompok usia responden berdasarkan kategori Departemen Kesehatan RI,8  dan yang terbanyak 

ialah 26-45 tahun (38%), diikuti kelompok usia 46-65 tahun (30%), dan >65 tahun (19%). Pekerjaan  
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responden yang terbanyak ialah ibu rumah tangga (IRT) dan swasta (masing-masing sebanyak 

30%), sedangkan responden paling sedikit yaitu siswa dan polisi (masing-masing 2%). 

 
Tabel 1. Distribusi frekuensi responden menurut jenis kelamin, usia, dan pekerjaan (N=53) 
 

Karakteristik responden n Persentase (%) 

Jenis kelamin   

Perempuan  32 60 

Laki-laki 21 40 

Kelompok usia (tahun)   

6-11  1 2 

12-25  6 11 

26-45  20 38 

46-65  16 30 

>65  10 19 

Pekerjaan   

Siswa 1 2 

Mahasiswa 2 4 

Tidak bekerja 6 11 

IRT 16 30 

Pensiunan 3 6 

Swasta 16 30 

Wiraswasta 5 9 

 

Tabel 2 memperlihatkan bahwa tindakan terbanyak yaitu pencabutan (58%) dan paling 

sedikit ialah kista enukleasi, epulis, dan alveolektomi (masing-masing 2%). 

 
Tabel 2. Distribusi frekuensi berdasarkan kategori tindakan 
 

Tindakan  n Persentase (%) 

Pencabutan 31 58 

Odontektomi 19 36 

Enukleasi kista 1 2 

Epulis 1 2 

Alveolektomi 1 2 

Jumlah 53 100 

 

Tabel 3 memperlihatkan bahwa sebagian besar pasien merasa puas terhadap seluruh dimensi 

pelayanan yang diberikan oleh RSUP Prof. Dr. R. D. Kandou Manado, tetapi untuk dimensi 

tangible (sarana/prasarana) pasien yang merasa puas paling sedikit dibandingkan dengan dimensi 

pelayanan yang lain. 

 
Tabel 3. Gambaran tingkat kepuasan pasien terhadap seluruh dimensi di RSUP Prof. Dr. R. D. Kandou  
 

Dimensi Pelayanan  
Tingkat kepuasan pasien 

Puas Interpretasi 

Tangibles (Sarana/prasarana) 81% (53) Sangat puas 

Reliability (Keandalan) 82% (53) Sangat puas 

Responsiveness (Ketanggapan) 89% (53) Sangat puas 

Assurance (Tanggung jawab) 87% (53) Sangat puas 

Empathy (Empati) 86% (53) Sangat puas 
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BAHASAN 

Hasil penelitian memperlihatkan bahwa pasien perempuan lebih banyak daripada laki-laki, 

yang menunjukkan bahwa perempuan lebih memerhatikan kesehatan gigi dan mulutnya. Hasil 

penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Ramli9 yang menyatakan bahwa 

perempuan cenderung menggunakan layanan kesehatan lebih sering daripada laki-laki karena 

biasanya memiliki lebih banyak waktu di rumah sebagai ibu rumah tangga, sedangkan laki-laki 

harus bekerja di luar rumah sebagai kepala keluarga. Selain itu, perbedaan ini juga bisa dilihat 

dari tingkat kekhawatiran yang lebih tinggi pada perempuan dibandingkan laki-laki, yang 

membuat mereka lebih cenderung untuk merawat kesehatan dengan mengunjungi pelayanan 

kesehatan seperti rumah sakit atau puskesmas ketika mereka sakit.9 

Hasil penelitian mendapatkan bahwa pasien paling banyak berusia 26-45 tahun. Kelompok 

usia ini berada dalam masa usia produktif sehingga memiliki kesadaran tinggi untuk mencari 

pelayanan ketika membutuhkannya.10 Faktor yang menyebabkan tingginya kelompok usia 26-45 

tahun yang melakukan bedah mulut dikarenakan kerusakan gigi yang parah, gigi impaksi, kondisi 

akar gigi, serta keperluan untuk perawatan ortodonti.11 Berdasarkan pekerjaan didapatkan bahwa 

pasien yang paling banyak ialah swasta dan IRT. Hasil ini juga selaras dengan kategori jenis 

kelamin dimana perempuan lebih tinggi berkunjung dan melalukan tindakan dibandingkan laki-laki 

karena biasanya memiliki lebih banyak waktu di rumah sebagai ibu rumah tangga. Berbeda halnya 

dengan penelitian Hidana et al12 yang menyimpulkan bahwa tidak terdapat hubungan bermakna 

antara variabel pekerjaan dengan pemanfaatan pelayanan kesehatan. 

Hasil penelitian ini memperlihatkan bahwa tindakan yang paling banyak dilakukan yaitu 

pencabutan gigi. Menurut Fenanlampir et al,13 tindakan pencabutan gigi merupakan hal yang 

sering dilakukan oleh seorang dokter gigi pada praktik sehari hari. Tindakan ini merupakan hal 

yang biasa dilakukan dengan prosedur rutin pada pasien, oleh karena pencabutan gigi merupakan 

cara termudah untuk menghilangkan sakit gigi bila gigi tersebut tidak dapat dipertahankan lagi.14 

Pada penelitian ini didapatkan bahwa tingkat kepuasan pasien secara keseluruhan pada 

pelayanan tangible (81%) dinyatakan sangat puas, pelayanan reliability (82%) dinyatakan sangat 

puas, pelayanan responsiveness (89%) dinyatakan sangat puas, pelayanan assurance (87%) 

dinyatakan sangat puas, dan pelayanan empathy (86%) dapat dinyatakan sangat puas. 

 

SIMPULAN 

Sebagian besar pasien yang menjalani prosedur bedah mulut di RSUP Prof. Dr. R. D Kandou 

Manado merasa sangat puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh tenaga medis. 
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