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ABSTRAK

Pelanggan memang harus dipuaskan, sebab kalau tidak puas mereka akan 
meninggalkan perusahaan (institusi) dan menjadi pelanggan pesaing. Oleh karena itu, sebuah 
institusi harus melakukan pengukuran tingkat kepuasan pelanggan agar segera mengetahui 
atribut apa dari suatu produk yang bisa membuat pelanggan tidak puas. Penelitian ini 
bertujuan untuk menganalisis hubungan kualitas pelayanan kesehatan dengan tingkat 
kepuasan pasien di Poliklinik Gigi dan Mulut RSMH Palembang tahun 2008. Variabel yang 
diteliti adalah lima dimensi kualitas pelayanan kesehatan sebagai variabel independen yaitu 
dimensi berwujud (tcmgible), dimensi keandalan (reliability), dimensi tanggapan 
(respons iveness), dimensi keyakinan (*assurance), dan dimensi empati (emphaty), serta 
tingkat kepuasan pasien sebagai variabel dependen. Penelitian ini bersifat deskriptif analitik 
dengan menggunakan pendekatan cross sectionol, dimana teknik pengambilan sampel yang 
dipakai adalah consecutive sampling. Sampel yang diambil sebanyak 100 pasien dengan alat 
ukur kuesioner. Pengambilan data dilakukan pada bulan Agustus 2008. Dari lima variabel 
independen (berwuju ditangible, keandalan/re liability, tanggapan/respons iveness,
key a k i nan/ass urance dan empati /emphaty) yang diteliti didapatkan hubungan yang bermakna 
terhadap variabel dependen (tingkat kepuasan pasien) dengan nilai p lebih kecil dari alpha 
(0,05). Dengan demikian, ada hubungan yang bermakna antara kualitas pelayanan kesehatan 
dengan tingkat kepuasan pasien di Poliklinik Gigi dan Mulut RSMH Palembang tahun 2008.

Kata kunci: kualitas pelayanan, kepuasan pasien
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ABSTRACT

Customer really do have to be satisfied, if not they will leave institution as 
customer and become rival customer. Thus, an institution must assess customer’s degree of 
satisfactory to know the attributes of product that can cause customer’s dissatisfactory. This 
study is aimed to analyze the correlation between health Service and the degree of patient 
satisfaction in Dental Clinic in Moh. Hoesin Central General Hospital 2008. The variables 
that are studied are five dimensions of health Services quality as independent variable among 
them are tangible, reliability, responsiveness, assurance and emphaty, and the degree of 
patient satisfaction as a dependent variable. This study is analytical descriptive which uses 
cross sectional approach, where the sampling technique is consecutive sampling. The sample 
are 100 patient with questionnaire used as quantifying measurement. Sampling was done in 
August 2008. From five independent variables that were studied a significant correlation was 
acquired from the dependent variable with p value less than alpha (0.05). There are 
significant correlation between Service quality and degree of patient satisfaction in Dental 
Clinic in Moh. Hoesin Central General Hospital 2008.

Key word : Service quality, patient satisfaction
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BABI

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Dewasa ini, segala sektor usaha telah berkembang dengan pesatnya, 

termasuk dalam bidang kesehatan. Sektor kesehatan telah menjadi salah satu unsur 

yang menentukan kelangsungan hidup manusia. Tidak ada aktivitas dalam hidup 

manusia yang dapat dilepaskan dari kepentingan kesehatan.

Dalam kerangka tatanan Sistem Kesehatan Nasional, rumah sakit menjadi 

salah satu unsur yang harus dapat memenuhi tujuan pembangunan kesehatan, yaitu 

untuk mencapai kemampuan hidup sehat bagi setiap penduduk agar dapat 

mewujudkan derajat kesehatan masyarakat yang optimal, sebagai salah satu unsur 

kesejahteraan umum dari tujuan nasional.1

Rumah Sakit Umum sebagai salah satu fasilitas pelayanan kesehatan 

memegang peranan yang cukup penting dalam pembangunan kesehatan. Rumah Sakit 

Umum adalah rumah sakit yang memberikan pelayanan kesehatan yang bersifat 

dasar, spesialistik dan subspesialistik, yang mempunyai misi memberikan pelayanan 

kesehatan yang bermutu dan terjangkau oleh masyarakat dalam rangka meningkatkan 

derajat kesehatan masyarakat.2

Dari sudut dimensi tangible, sebuah rumah sakit diharapkan 

mendesain berbagai fasilitas fisik yang mendukung (physical suppori). Fasilitas

mampu

1



2

tersebut meliputi ruang tunggu dan ruang periksa, antara lain tersedianya ruang 

tunggu yang nyaman, peralatan medis yang lengkap beserta sterilisasi yang memadai, 

serta penampilan petugas kesehatan yang rapi dan bersih. Tetapi, kondisi yang ada di 

Poliklinik Gigi dan Mulut belum bisa memenuhi kondisi ideal, dimana ruang tunggu 

yang ada masih dirasakan kurang memadai. Kurangnya tempat duduk di ruang 

tunggu seringkali membuat pasien harus menunggu dengan berdiri atau mencari 

tempat duduk di ruangan lain. Hal ini membuat ketidaknyamanan pasien dalam 

menunggu untuk mendapatkan perawatan.

Dari sudut dimensi reliability (keandalan), rumah sakit diharapkan mampu 

memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pasiennya. Dimensi ini antara 

lain waktu menunggu di ruang tunggu yang cepat, jadwal pelayanan dokter yang tepat 

waktu, serta pelayanan administrasi yang tidak berbelit-belit. Tetapi, di RSMH 

khususnya Poliklinik Gigi dan Mulut, kadang dijumpai petugas kesehatan yang 

datang terlambat sehingga harus membuat pasien menunggu lebih lama sebelum 

mendapatkan pelayanan. Tak jarang juga pasien mengeluhkan prosedur pendaftaran 

dan pembayaran yang berbelit-belit karena mereka harus mengurus keduanya di loket 

yang lokasinya di luar Poliklinik Gigi dan Mulut.

Dari sudut dimensi responsiveness (ketanggapan), sebuah rumah sakit 

diharapkan mampu memberikan pelayanan sesuai kebutuhan konsumen, antara lain 

pemberian informasi tentang penyakit pasien secara jelas dan mudah dimengerti, 

kemampuan untuk menyelesaikan keluhan pasien dengan cepat dan tepat. Di bidang 

kesehatan gigi dan mulut, kadang dijumpai situasi dimana ada ketidaksesuaian antara

serta
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dilakukan dokter untuk menanganikeinginan pasien dengan tindakan yang 

penyakitnya. Maka, dibutuhkan kemampuan petugas untuk memberikan penjelasan 

dan informasi yang jelas agar tindakan yang dilakukan bisa diterima dengan baik oleh

pasien.

Dari sudut dimensi assurance (keyakinan), sebuah rumah sakit diharapkan 

mampu membangun rasa percaya dan keyakinan dalam diri pasien terhadap 

pelayanan kesehatan. Hal ini meliputi kemampuan para dokter untuk mendiagnosa 

penyakit, keterampilan petugas dalam bekerja serta pelayanan yang sopan dan ramah. 

Namun tak jarang dijumpai petugas yang bersikap kurang ramah terhadap pasien, 

sehingga akan mengurangi rasa percaya pasien terhadap pelayanan kesehatan yang 

diberikan.

Dari sudut dimensi emphaty (empati), sebuah rumah sakit diharapkan

mampu membuat pasien merasa diperlakukan sebagai individu-individu yang

istimewa, dengan memberikan perhatian kepada pasien saat mereka menyampaikan 

keluhannya, sikap yang baik terhadap keluarga yang mendampingi pasien, serta 

adanya rasa simpati terhadap penyakit yang diderita pasien. Tetapi, tidak jarang 

pasien mengeluhkan sikap petugas yang acuh tak acuh sehingga menyebabkan pasien 

merasa kurang diperhatikan.

Kepuasan pasien didefinisikan sebagai evaluasi pasca konsumsi bahwa 

suatu produk yang dipilih setidaknya memenuhi atau melebihi harapan. Kepuasan 

merupakan pengalaman yang akan mengendap dalam ingatan pasien, sehingga dapat 

mempengaruhi minat untuk kembali ke rumah sakit yang sama. Hal ini akan
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merupakan promosi dari mulut ke mulut bagi calon pasien lainnya, yang diharapkan

, ^
sangat positif bagi usaha rumah sakit.

Rumah Sakit Dr. Moh. Hoesin Palembang (RSMH Palembang) didirikan 

prakarsa Menteri Kesehatan RI pada tahun 1953 dan mulai beroperasi pada 

tanggal 3 Januari 1957. Seiring dengan perjalanan waktu, rumah sakit ini semakin 

berkembang, baik fasilitas sarana dan prasarana termasuk sumber daya manusianya, 

dimana tersedia dokter spesialis lengkap dan beberapa subspesialis, sehingga 

mengubah tipenya dan tipe C menjadi Rumah Sakit Umum Pusat tipe B dan 

merupakan rumah sakit yang terbesar serta menjadi rumah sakit rujukan layanan 

kesehatan di Sumatera Selatan.

RSMH Palembang mempunyai peranan yang sangat penting dalam 

memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat. Untuk memberikan pelayanan 

kesehatan kepada masyarakat, maka RSMH Palembang memiliki fasilitas pelayanan 

kesehatan antara lain: Layanan rawat jalan (rawat jalan biasa dan rawat jalan graha 

spesialis), Layanan rawat inap, Instalasi Bedah Sentral (IBS), Rehabilitasi Medis dan 

Layanan penunjang medis.

Salah satu dari pelayanan rawat jalan biasa RSMH Palembang adalah 

Poliklinik Gigi dan Mulut. Poliklinik Gigi dan Mulut telah melayani masyarakat 

selama lebih dari empat dekade, mempunyai pengalaman yang cukup dalam 

memberikan pelayanan kesehatan. Kepuasan pasien dapat dijadikan sebagai salah 

satu indikator mutu pelayanan kesehatan di Poliklinik Gigi dan Mulut RSMH 

Palembang.4

atas
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Tingkat kepuasan terhadap suatu pelayanan kesehatan bisa dilihat 

berdasarkan data kunjungan pasien. Berdasarkan hasil evaluasi kunjungan pasien di 

Poliklinik Gigi dan Mulut RSMH Palembang seperti pada tabel 1 di bawah ini:

Tabel 1. Jumlah Kunjungan Pasien di Poliklinik Gigi dan Mulut RSMH Palembang
dari Tahun 2005-2007

Jumlah Kunjungan PasienTahun

64322005

64702006

61302007

Sumber: Rekapitulasi laporan kunjungan pasien Poliklinik Gigi dan Mulut RSMH Palembang3

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat adanya fluktuasi kenaikan jumlah kunjungan 

pasien, dimana jumlah kunjungan mengalami kenaikan pada tahun 2006 tetapi 

menurun pada tahun 2007. Kenaikan dan penurunan tersebut bisa disebabkan oleh 

berbagai faktor, antara lain pola tarif, aksesibilitas dan kualitas layanan.

Dilihat dari dimensi kualitas pelayanan, masih banyak hal yang menjadi 

keluhan pasien, antara lain minimnya fasilitas ruang tunggu, adanya petugas yang 

datang terlambat, waktu menunggu yang lama, pemberian informasi yang kurang 

dimengerti pasien, sikap petugas yang kurang ramah, serta kurangnya perhatian 

terhadap rasa sakit yang diderita pasien. Berdasarkan masalah diatas, penulis tertarik 

memilih judul Hubungan Dimensi Kualitas Pelayanan Kesehatan dengan Tingkat 

Kepuasan Pasien di Poliklinik Gigi dan Mulut RSMH Palembang Tahun 2008”.
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1.2. Rumusan Masalah

Dengan melihat latar belakang, maka rumusan masalah penelitian ini adalah 

bagaimana dimensi kualitas pelayanan kesehatan di Poliklinik Gigi dan Mulut RSMH

Palembang.

1.3. Tujuan Penelitian

1.3.1. Tujuan Umum

Menganalisis dimensi kualitas pelayanan kesehatan terhadap pasien di

Poliklinik Gigi dan Mulut RSMH Palembang.

1.3.2. Tujuan Khusus

a. Menganalisis hubungan dimensi berwujud ('tangible) dengan tingkat 

kepuasan pasien di Poliklinik Gigi dan Mulut RSMH Palembang.

b. Menganalisis hubungan dimensi keandalan (reliability) dengan tingkat 

kepuasan pasien di Poliklinik Gigi dan Mulut RSMH Palembang.

c. Menganalisis hubungan dimensi ketanggapan (responsiveness) dengan

tingkat kepuasan pasien di Poliklinik Gigi dan Mulut RSMH Palembang.

d. Menganalisis hubungan dimensi keyakinan (assurance) dengan tingkat 

kepuasan pasien di Poliklinik Gigi dan Mulut RSMH Palembang.

e. Menganalisis hubungan dimensi empati (emphaty) dengan tingkat 

kepuasan pasien di Poliklinik Gigi dan Mulut RSMH Palembang.
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1.4. Manfaat Penelitian

a. Bagi RSMH Palembang

Memberikan informasi kepada RSMH Palembang tentang mutu pelayanan 

kesehatan khususnya di Poliklinik Gigi dan Mulut.

b. Bagi Penulis

Penulis memperoleh pengalaman secara langsung dalam merencanakan

dan melaksanakan penelitian.

c. Bagi Program Studi Kedokteran Gigi

Menambah karya tulis ilmiah yang bermanfaat dalam pengayaan

Iptekdokkes.

1.5. Ruang Lingkup Penelitian

Penelitian ini dilakukan pada pasien yang datang berobat ke Poliklinik Gigi

dan Mulut RSMH Palembang dari tanggal 19 sampai 30 Agustus 2008. Penulisan 

skripsi diselesaikan hingga 31 Oktober 2008.
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