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Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan Gigi dan Mulut 

 Melalui Tingkat Kepuasan Pasien di RSUD  

dr. Sobirin Kota Lubuklinggau  

 
Noni Anisa Fahdillah  

Program Studi Pendidikan Dokter Gigi Fakultas Kedokteran Universitas Sriwijaya 

Abstrak 

 

Latar Belakang : Semakin meningkatnya tuntutan masyarakat akan mutu 

pelayanan kesehatan, maka fungsi pelayanan perlu ditingkatkan untuk 

memberikan kepuasan pasien. Mutu pelayanan kesehatan merupakan pelayanan 

kesehatan yang memberikan kepuasan pada setiap pemakai jasa pelayanan 

kesehatan yang sesuai dengan tingkat kepuasan rata-rata penduduk, tetapi juga 

sesuai dengan standar kode etik profesi. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

mengetahui hubungan mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut melalui tingkat 

kepuasan pasien di RSUD dr. Sobirin kota Lubuklinggau. Metode : Penelitian ini 

merupakan penelitian deskriptif dengan desain cross sectional / potong lintang 

yang dilakukan pada populasi pasien yang berkunjung pada bulan Agustus – 

September 2018 di poliklinik gigi dan mulut RSUD dr. Sobirin kota 

Lubuklinggau. Total sampel pada penelitian ini berjumlah 49 responden yang 

ditentukan melalui teknik accidental sampling dengan melakukan wawancara 

menggunakan kuisioner. Data diuji dengan menggunakan uji Chi-square. Hasil : 

Hasil uji chi-square menunjukkan bahwa ada hubungan yang signifikan antara 

mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut melalui tingkat kepuasan pasien di 

RSUD dr. Sobirin kota Lubuklinggau (p=0,000) dan ada hubungan yang 

signifikan antara Mutu pelayanan kesehatan pada dimensi Tangibles (p=0,000), 

dimensi Realibility (p=0,004), dimensi Responsiveness (p=0,000), dimensi 

Assurance (p=0,002), dan dimensi Emphaty (p=0,001) melalui tingkat kepuasan 

pasien gigi dan mulut di RSUD dr. Sobirin kota Lubuklinggau. Kesimpulan : 

Terdapat hubungan yang signifikan antara mutu pelayanan kesehatan gigi dan 

mulut melalui tingkat kepuasan pasien di RSUD dr. Sobirin kota Lubuklinggau.  

 

Kata Kunci : Mutu Pelayanan Kesehatan, Tingkat kepuasan pasien 
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The Relationship between the Quality of Dental and Oral Health 

Services through the Level of Patients Satisfaction 

 at dr. Sobirin Hospital in Lubuklinggau City 

 
Noni Anisa Fahdillah  

Dentistry Study Program Faculty of Medicine, Sriwijaya University 

 

ABSTRACT 

 

Background: The increasing demands of the community for the quality of health 

services, service function needs to be improved to provide patient satisfaction. 

The quality of health services is a health service that gives satisfaction to every 

user of health services in accordance with the level of satisfaction of the average 

population, but also in accordance with the standards of professional ethics. The 

purpose of this study was to determine the relationship between the quality of 

dental and oral health services through the level of patients satisfaction at 

dr.Sobirin Hospital Lubuklinggau City. Method: This research is a descriptive 

study with a cross sectional design with the total of patient population who visited 

in August - September 2018 at the dental and oral polyclinic of dr.Sobirin 

Hospital in Lubuklinggau city. The total sample in this study amounted to 49 

respondents determined by accidental sampling technique by conducting an 

interview using a questionnaire. Data were tested using Chi-square test. Results: 

The results of the chi-square test showed that there was a significant relationship 

between the quality of dental and oral health services through the level of patients 

satisfaction in RSUD dr.Sobirin city of Lubuklinggau (p = 0,000) and there was a 

significant relationship between the quality of dental and oral health services in 

Tangibles dimensions (p = 0,000), Reliability dimension (p = 0,004), 

Responsiveness dimension (p = 0,000), Assurance dimension (p = 0,002), and 

Emphaty dimension (p = 0,001) through the level of satisfaction of dental and 

oral patients in dr.Sobirin hospital in Lubuklinggau city. Conclusion: There is a 

significant relationship between the quality of dental and oral health services 

through the level of patients satisfaction in RSUD dr.Sobirin city of Lubuklinggau. 

Keywords: Health Quality Service, Level of patient satisfaction 
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BAB 1  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Kesehatan merupakan kebutuhan dasar setiap orang karena setiap aspek 

kehidupan berhubungan dengan kesehatan. Menurut Undang-Undang 

Republik Indonesia Nomor 36 Tahun 2009 Tentang Kesehatan, kesehatan 

adalah keadaan sehat baik secara fisik, mental, spiritual maupun sosial yang 

memungkinkan setiap orang untuk hidup produktif secara sosial dan 

ekonomis. Kesehatan juga mendukung keberhasilan dalam pembangunan 

nasional. Pembangunan dibidang kesehatan merupakan salah satu upaya 

pembangunan nasional yang bertujuan untuk meningkatkan kesadaran, 

kemauan dan kemampuan hidup sehat bagi setiap orang, sehingga terwujud 

derajat kesehatan yang optimal bagi masyarakat. Dalam upaya mendukung 

pembangunan di bidang kesehatan, diperlukan tenaga kesehatan serta sarana 

dan prasarana kesehatan yang sangat penting untuk menunjang kesehatan 

masyarakat, salah satunya adalah rumah sakit.
1
 

 Menurut Undang-Undang No.44 Tahun 2009 bahwa rumah sakit 

merupakan institusi pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan 

kesehatan perorangan secara paripurna dan menyediakan pelayanan rawat 

inap, rawat jalan, gawat darurat, ruang operasi dan lain-lain.
1
 Pelayanan 

kesehatan sebagai salah satu faktor yang berperan untuk meningkatkan 

pelayanan kesehatan yang bermutu melalui peningkatan kompetensi sumber 

daya manusia (SDM), penerapan teknologi yang memadai dan mutu 



2 
 

 
 

pelayanan kesehatan terhadap fasilitas yang ada sehingga dapat memberikan 

kepuasan terhadap pasien.
2
 

Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) dr. Sobirin merupakan rumah 

sakit tipe C yang berada di kota Lubuklinggau milik pemerintah Kabupaten 

Musi Rawas. RSUD dr. Sobirin berdiri pada tahun 1938. Surat keputusan 

Menteri Kesehatan RI Nomor 233/Menkes/SK/VI/1983 tanggal 11 Juni 1983, 

RSUD dr. Sobirin merupakan rumah sakit tertua yang dimiliki oleh 

Kabupaten Musi Rawas. RSUD dr. Sobirin memiliki jumlah tenaga medis 

dokter umum, dokter gigi, dokter spesialis dan tenaga ahli kesehatan yang 

lebih banyak dibandingkan rumah sakit lain yang ada di kota Lubuklinggau.
3
 

Berdasarkan Data Dinas Kesehatan Provinsi Sumatera Selatan tahun 

2017 jumlah tindakan pelayanan medis yang diberikan RSUD dr. Sobirin 

memiliki angka tertinggi yaitu, 74.525 pasien. Selain itu, Komisi Akreditas 

Rumah Sakit (KARS) Depertement Kesehatan Republik Indonesia 

menyatakan bahwa RSUD dr. Sobirin sudah terakreditasi paripurna sejak 

tanggal 22/12/2017 berlaku sampai dengan 06/11/2020 dan RSUD dr. Sobirin 

sebagai pusat rujukan pelayanan kesehatan dari beberapa daerah yang ada di 

sekitarnya.
3
 

Salah satu hal yang sangat penting untuk mengevaluasi mutu layanan 

suatu rumah sakit dan sebagai indikator penilaian mutu pelayanan kesehatan 

ialah kepuasan pasien.
2 

Tingkat kepuasan pasien dapat dilihat dari total 

kunjungan pasien di rumah sakit. Berdasarkan hasil survei menunjukkan data 

kunjungan 2 tahun terakhir di poliklinik kesehatan gigi dan mulut RSUD 
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dr.Sobirin pada tahun 2016 berjumlah 967 orang dan tahun 2017 berjumlah 

713 orang, sehingga dari data tersebut kunjungan pasien mengalami 

penurunan.
4
 Maka dari itu, peneliti ingin melihat mutu pelayanan kesehatan 

gigi dan mulut melalui tingkat kepuasaan pasien di RSUD dr. Sobirin Kota 

Lubuklinggau.  

Berdasarkan latar belakang dan hasil survei di atas penelitian tentang 

hubungan mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut melalui tingkat kepuasan 

pasien di RSUD dr. Sobirin kota Lubuklinggau. Penelitian ini perlu dilakukan 

untuk meningkatkan kunjungan pasien dan untuk meningkatkan mutu 

pelayanan kesehatan gigi dan mulut melalui tingkat kepuasan pasien di 

RSUD dr. Sobirin kota Lubuklinggau. Kepuasan pasien dalam hal ini di 

hubungkan dengan faktor-faktor sebagai berikut : Tangibless (wujud fisik, 

meliputi fasilitas fisik, peralatan yang digunakan, kerapian dan penampilan 

karyawan), Reliability ( Kehandalan), Responsiveness (ketanggapan), 

Assurance (jaminan), dan Emphaty (empati) sehingga lima dimensi mutu 

pelayanan kesehatan gigi dan mulut dapat mempengaruhi tingkat kepuasan 

pasien di RSUD dr. Sobirin Kota Lubuklinggau.
2 

1.2 Rumusan Masalah  

Bagaimana Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan Gigi dan Mulut Melalui 

Tingkat Kepuasan Pasien di Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) dr.sobirin 

Kota Lubuklinggau pada tahun 2018?  
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1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut :  

1.3.1 Tujuan Umum  

Untuk mengetahui Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan Gigi dan 

Mulut Melalui Tingkat Kepuasan Pasien di Rumah Sakit Umum Daerah 

(RSUD) dr. Sobirin kota Lubuklinggau 

1.3.2 Tujuan Khusus  

1. Untuk mengetahui hubungan dimensi Tangibless (wujud fisik, 

meliputi fasilitas fisik, peralatan yang digunakan, kerapian dan 

penampilan karyawan) melalui tingkat kepuasan pasien di Rumah 

Sakit Umum Daerah (RSUD) dr. Sobirin kota Lubuklinggau ?  

2. Untuk mengetahui hubungan dimensi Reliability (kehandalan) 

melalui tingkat kepuasan pasien di Rumah Sakit Umum Daerah 

(RSUD) dr. Sobirin kota Lubuklinggau ?  

3. Untuk mengetahui hubungan dimensi Responsiveness (ketanggapan) 

melalui tingkat kepuasan pasien di rumah sakit umum daerah 

(RSUD) dr. Sobirin kota Lubuklinggau? 

4. Untuk mengetahui hubungan dimensi Assurance (jaminan) melalui 

tingkat kepuasan pasien di Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) dr. 

Sobirin kota Lubuklinggau ? 

5. Untuk mengetahui hubungan dimensi Emphaty (Perhatian) melalui 

tingkat kepuasan pasien di Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) dr. 

Sobirin kota Lubuklinggau ? 



5 
 

 
 

1.4  Manfaat Penelitian  

1.4.1 Bagi Masyarakat  

  Setelah dilakukan penelitian ini, diharapkan masyarakat merasakan 

pelayanan yang bermutu sehingga dapat meningkat kepuasan pasien.  

1.4.2 Bagi Peneliti  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan dan 

wawasan dalam menerapkan ilmu selama kuliah ke dalam praktik nyata 

terkait mutu pelayanan Kesehatan gigi dan mulut di RSUD dr. Sobirin kota 

Lubuklinggau.  

1.4.3 Bagi Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) 

Penelitian ini dapat menjadi masukan bagi Rumah Sakit Umum 

Daerah (RSUD) dr. Sobirin kota Lubuklinggau dalam meningkatkan mutu 

pelayanan kesehatan gigi dan mulut.  
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