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Abstrak 

Peningkatan kualitas pelayanan kesehatan akan berpengaruh terhadap 

kembalinya pasien menggunakan jasa perawatan gigi. Kepuasan pasien 

merupakan faktor yang mempengaruhi kembalinya pasien menggunakan jasa 

yang diberikan oleh petugas, perawat dan terutama pada operator. Tujuan 

penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap 

pelayanan pencabutan gigi oleh dokter gigi dan dokter gigi muda di Rumah Sakit 

Khusus Gigi dan Mulut Provinsi Sumatera Selatan. Jenis penelitian merupakan 

penelitian observasional analitik dengan metode cross sectional. Penelitian 

dilaksanakan pada pasien yang akan dilakukan pencabutan gigi oleh dokter gigi 

dan dokter gigi muda di Rumah Sakit Khusus Gigi dan Mulut Provinsi Sumatera 

Selatan berjumlah 224 pasien. Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai rata-rata 

kepuasan pada kelompok dokter gigi sebesar 7,25 dan kelompok dokter gigi 

muda sebesar -1,74, dengan nilai p= 0,001. Maka dapat disimpulkan bahwa 

terdapat perbedaan yang signifikan pada tingkat kepuasan pasien pencabutan gigi 

yang dilakukan dokter gigi dan dokter gigi muda di Rumah Sakit Gigi dan Mulut 

Sumatera Selatan. 

 

Kata Kunci: Dokter Gigi, Dokter Gigi Muda, Kepuasan Pasien, Pencabutan 

Gigi,  
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THE COMPARISON OF DENTAL SATISFACTION LEVEL IN 

PATIENTS WITH TEETH EXTRACTION BY DENTAL 

CO-ASSISTANT STUDENT AND DENTIST 
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2
, Haerawati Idris
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Dentistry Program of Medical Faculty of Sriwijaya University 

 
Abstract 

The improvement of healthcare service quality would have an impact on 

revisit of patients in need of dental treatment. Patient satisfaction influences the 

recall of patients to seek dental treatment provided by operator. The purpose of 

this study was to see the comparison of patient satisfaction levels with tooth 

extraction services by dentist and dental co-assistant in the Rumah Sakit Khusus 

Gigi dan Mulut Provinsi Sumatera Selatan. The type of this study was 

observational analytical cross sectional method. The study was conducted to 

patients with tooth extraction by dentist and dental co-assistant in Rumah Sakit 
Khusus Gigi dan Mulut Provinsi Sumatera Selatan in total of 224 patients. The  

result showed that the average of dental satisfaction level by dentist was 7,25 and 

dental co-assistant was -1,74, with p value = 0,001 (p>0,005). It could be 

concluded that there was a significant difference of dental satisfaction level in 

patients with tooth extraction by dentist and dental co-assistant in Rumah Sakit 

Khusus Gigi dan Mulut Provinsi Sumatera Selatan. 

 

Key words: Dentist. Dental Co-Assistant, Dental Satisfaction, Extraction Teeth 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.  1 Latar Belakang 

  Data hasil riset kesehatan dasar (Riskesdas) tahun 2018 menunjukkan 

bahwa prevalensi rata-rata penduduk Indonesia bermasalah gigi dan mulut 

sebesar 57,6%, dengan nilai rata-rata 31,1% menerima perawatan dan 

pengobatan dari tenaga medis, sementara 68,9% lainnya tidak dilakukan 

perawatan.
1
 Provinsi Sumatera Selatan memiliki masalah kesehatan gigi dan 

mulut sekitar 52,4% sedangkan untuk kota Palembang sebesar 30,7% 

merupakan prevalensi tertinggi dari kabupaten atau kota yang berada di 

Sumatera Selatan.
2 

 Pelayanan kesehatan adalah upaya yang diselenggarakan perorang atau 

bersama suatu organisasi untuk menjaga dan meningkatkan kesehatan, 

mencegah, dan menyembuhkan penyakit serta memulihkan kesehatan 

perorangan, keluarga, kelompok, dan ataupun masyarakat.
3 

Jenis pelayanan 

kesehatan gigi dan mulut yang didapat seperti pencabutan, penambalan, 

scalling, root planning, dan pelayanan yang paling sering adalah penambalan 

dan pencabutan yang dilakukan di puskesmas, klinik dan rumah sakit.
4 

 Rumah sakit adalah suatu institusi penyelenggara pelayanan kesehatan 

yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan secara paripurna 

yang menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat.  

Upaya kesehatan dilakukan dengan pendekatan pemeliharaan, peningkatan 



2 

 

 

 

kesehatan (promotif), pencegahan penyakit (preventif), penyembuhan 

penyakit (kuratif), dan pemulihan (rehabilitatif).
5 

Rumah sakit gigi dan mulut 

provinsi Sumatera Selatan merupakan rumah sakit yang melayani dalam 

bidang kesehatan khusus gigi dan mulut. Salah satu jenis pelayanan yang 

tersedia adalah pelayanan bedah mulut seperti pencabutan gigi. Pencabutan 

gigi merupakan salah satu tindakan yang sering dilakukan oleh dokter gigi. 

Pencabutan gigi adalah suatu proses pencabutan gigi atau sisa akar dari 

alveolus secara utuh, dikarenakan gigi tersebut sudah tidak dapat dilakukan 

perawatan lagi.
 
Pencabutan gigi merupakan tindakan bedah minor pada bidang 

kedokteran gigi yang melibatkan jaringan keras dan jaringan lunak pada 

rongga mulut sehingga prosedur pencabutan gigi memerlukan pelayanan yang 

baik.
6 

Rumah sakit khusus gigi dan mulut memberikan pelayanan kesehatan 

gigi kepada pasien dilakukan oleh tenaga kesehatan seperti dokter gigi 

spesialis, dokter gigi umum, dan mahasiswa kepaniteraan klinik (co-ass) atau 

mahasiswa kepaniteraan yang telah lulus sarjana kedokteran gigi.
7
 

 Keberhasilan pelayanan kesehatan didukung oleh tenaga kesehatan yang 

bekerja didalamnya yaitu dokter gigi spesialis, dokter gigi, dan tenaga 

pelayanan kesehatan lainnya. Dokter gigi spesialis adalah dokter yang 

mengkhususkan diri dalam suatu bidang ilmu kedokteran gigi tertentu.
8  

Dokter gigi merupakan profesi yang berperan sebagai tenaga kesehatan di 

bidang gigi dan mulut dan memiliki pengaruh yang besar terhadap 

keberhasilan perawatan.
9 

Tenaga kesehatan yang bekerja di rumah sakit selain
 

dokter gigi umum juga terdapat dokter gigi muda atau mahasiswa 
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kepaniteraan klinik (co-ass) merupakan lulusan pendidikan sarjana kedokteran 

gigi yang sedang menjalani pendidikan profesi dokter gigi.
10 

Rumah sakit 

khusus nya gigi dan mulut memiliki peran yang sangat strategis dalam upaya 

mempercepat peningkatan derajat kesehatan masyarakat. Paradigma baru 

pelayanan kesehatan mengharuskan rumah sakit memberikan pelayanan 

berkualitas sesuai kebutuhan dan keinginan guna memperoleh kepuasan 

pasien namun tetap mengacu pada kode etik profesi, maka rumah sakit 

dituntut untuk terus melakukan peningkatan kualitas pelayanannya.
11 

 Ukuran keberhasilan penyelenggaraan pelayanan kesehatan ditentukan 

oleh tingkat kepuasan penerima pelayanan. Kepuasan penerima pelayanan 

dicapai apabila penerima pelayanan memperoleh pelayanan sesuai dengan 

yang dibutuhkan dan diharapkan. Kepuasan pasien adalah suatu tingkat 

perasaan pasien yang timbul sebagai akibat dari kinerja pelayanan kesehatan 

yang diperoleh setelah pasien membandingkan dengan apa yang dirasakan. 

Pasien akan merasa puas apabila kinerja layanan kesehatan yang diperoleh 

sama atau melebihi harapan.
3 

 Menurut teori Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (2013) kualitas 

pelayanan medis dinilai berdasarkan lima dimensi yaitu, Bukti langsung 

(tangibles), Kehandalan (reliability), Daya tanggap (responsiveness), Jaminan 

(Assurance), dan Empati (empathy).
 
Reliability adalah kehati-hatian dokter 

gigi, ketelitian dokter gigi dan kejelasan dokter gigi dalam menginformasikan 

tindakan. Assurance yaitu keterampilan dokter gigi, pengetahuan dokter gigi. 

Tangible yaitu fasilitas, kelengkapan alat medis dan penampilan operator. 
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Empathy yaitu empati yang ditunjukkan oleh dokter gigi seperti  kepedulian 

dokter gigi mendengarkan keluhan, kesopanan dokter gigi, keakraban dokter 

gigi dalam membangun hubungan komunikasi dengan pasien dan 

Responsiveness ialah kecepatan dokter gigi dalam merespon keluhan dan  

tindakan dokter gigi sesuai dengan prosedur.
12 

 
Aditiyarani (2016) meneliti tentang kepuasan pasien terhadap kualitas 

pelayanan yang dilakukan oleh dokter gigi di klinik gigi My Dental Care 

Surabaya, hasilnya menunjukkan kepuasan utama yakni pada dimensi empati 

(empathy) yaitu meliputi kepedulian, kesopanan dan keramahan dalam 

komunikasi antara dokter gigi dan pasien.
13

 Putri (2018) meneliti tentang 

perilaku
 
komunikasi oleh mahasiswa kepaniteraan klinik  (co-ass) terhadap 

pasien di RSUP dokter M. Djamil Padang, hasilnya menunjukkan bahwa 

tingkat kepuasan pasien dalam menerima pelayanan dari mahasiswa 

kepaniteraan klinik  (co-ass) pasien merasa “puas”. Kepuasan diperoleh dari 

perilaku komunikasi yang baik antara co-ass dan pasien yaitu meliputi 

keramahan dalam pemeriksaan pasien serta menjawab pertanyaan pasien 

dengan jelas.
14 

Pratama Kesuma (2014) meneliti tentang pengaruh kualitas 

pelayanan kesehatan terhadap kepuasan dapat meningkatkan keinginan pasien 

untuk berobat kembali.
 

Aspek kualitas pelayanan yang diberikan akan 

mempengaruhi kepuasan pasien.
15 

 Berdasarkan latar belakang diatas penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian tentang tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan pencabutan 

gigi yang dilakukan oleh dokter gigi umum dan dokter gigi muda di Rumah 
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Sakit Gigi dan Mulut Provinsi Sumatera Selatan dimana sebelumnya belum 

pernah dilakukan penelitian tentang tingkat kepuasan pasien terhadap 

pelayanan pencabutan gigi di RSKGM Sumsel yang merupakan salah satu 

rumah sakit rujukan,  pelayanannya melibatkan dokter gigi umum dan dokter 

gigi muda.  

1. 2 Rumusan Masalah 

  Bagaimana perbandingan tingkat kepuasan pasien terhadap pencabutan 

gigi oleh dokter gigi umum dan dokter gigi muda di RSKGM Sumsel ? 

1. 3 Tujuan Penelitian 

1. 3. 1  Tujuan penelitian umum 

1. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan 

pencabutan gigi di RSKGM Sumsel. 

1. 3. 2  Tujuan penelitian khusus 

1. Mengetahui perbedaan tingkat kepuasan pasien pencabutan gigi 

terhadap kehandalan (reliability) pelayanan pencabutan gigi di 

RSKGM Sumsel. 

2. Mengetahui perbedaan tingkat kepuasan pasien pencabutan gigi 

terhadap bukti fisik (tangible) pelayanan pencabutan gigi di RSKGM 

Sumsel. 

3. Mengetahui perbedaan tingkat kepuasan pasien pencabutan gigi 

terhadap ketanggapan (responsivness) pelayanan pencabutan gigi di 

RSKGM Sumsel. 
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4. Mengetahui perbedaan tingkat kepuasan pasien pencabutan gigi 

terhadap jaminan (assurance) pelayanan pencabutan gigi di RSKGM 

Sumsel. 

5. Mengetahui perbedaan tingkat kepuasan pasien pencabutan gigi 

terhadap empati (empathy) pelayanan pencabutan gigi di RSKGM 

Sumsel. 

6. Mengetahui perbedaan tingkat kepuasan pasien pencabutan gigi oleh 

dokter gigi umum dan dokter gigi muda di RSKGM Sumsel. 

1. 4 Manfaat Penelitian 

1. 4. 1 Manfaat teoritis 

 Manfaat teoritis pada penelitian ini adalah sebagai penggambaran 

keilmuan dibagian Bedah Mulut mengenai tingkat kepuasan pasien ekstraksi 

gigi permanen yang dilakukan oleh dokter gigi dan dokter gigi muda. 

1. 4. 2 Manfaat praktis 

1.  Bagi Akademik 

          Manfaat praktis pada penelitian ini adalah hasil penelitian dapat menjadi 

sumber informasi, wawasan, dan tambahan informasi yang berkaitan dengan 

kepuasan pasien dalam tindakan ekstraksi gigi . 

2.  Bagi RSKGM SUMSEL  

          Manfaat praktis pada penelitian ini adalah hasil penelitian dapat 

digunakan sebagai bahan pertimbangan evaluasi bagi pelayanan kesehatan 

agar semakin menjadi lebih baik dan mengutamakan kepuasan pasien.
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