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ABSTRACT 
 

THE OVERVIEW OF PATIENT’S SATISFACTION LEVEL  
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AT RSGM UMY YEAR 2016-2018 
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E-mail: pujanovta@gmail.com 
 

Background : Anterior teeth are at risk to developing caries that can affect to 
aesthetic. Restoration is one of the treatment that can restore teeth appearance 
and self confident. Patients are satisfied if the service they receive is as expected. 
Research Aim : The research aimed at learning the overview of patients 
satisfaction level toward anterior teeth restoration treatment at RSGM UMY year 
2016-2018.  
Research Methodology : The type of research is descriptive observational using 
cross sectional research design. The samples were 107 patients. The research 
used questionnaires to measure 5 dimensions of satisfaction such as tangibility, 
reliability, responsiveness, assurance, and emphaty. 
Research Result : The result indicates that based on all dimensions, 41, 66 %  
patients were very satisfied, 51,8%  were satisfied, 5,85% were not satisfied 
enough, 0,6% were not satisfied, and 0,09% were very unsatisfied. 
Conclusion : The level of patients satisfaction toward anterior teeth restoration 
treatment at RSGM UMY year 2016-2018 is 51,8% of the patients were satisfied. 
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INTISARI 
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Mahasiswa Program Studi Kedokteran Gigi1  
Dosen Program Studi Pendidikan Kedokteran Gigi2 
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Latar Belakang : Karies dapat terjadi pada gigi anterior sehingga berpengaruh 
terhadap estetika. Salah satu perawatan karies gigi ialah dengan melakukan 
penumpatan untuk memperbaiki penampilan gigi agar dapat mengembalikan rasa 
percaya diri pasien. Kepuasan pasien terhadap hasil penumpatan dapat dicapai 
apabila pelayanan yang diterima sesuai dengan harapan. 
Tujuan Penelitian : Untuk mengetahui gambaran tingkat kepuasan pasien 
terhadap perawatan tumpatan gigi anterior di RSGM UMY tahun 2016-2018. 
Metode Penelitian : Penelitian ini merupakan penelitian observasional deskriptif 
dengan desain penelitian cross sectional. Sampel penelitian berjumlah 107 orang. 
Penelitian ini menggunakan kuesioner dengan mengukur 5 dimensi  kepuasan 
antara lain bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap 
(responsiveness), jaminan (assurance), perhatian (emphaty). 
Hasil Penelitian : Berdasarkan total keseluruhan dimensi didapatkan hasil 
persentase sangat puas yaitu sebesar 41,66 %, hasil persentase puas yaitu sebesar 
51,8 %, hasil persentase kurang puas yaitu sebesar 5,85 %, hasil persentase tidak 
puas yaitu sebesar 0,6 % dan hasil persentase sangat tidak puas yaitu sebesar 0,09 
%. 
Kesimpulan : Gambaran tingkat kepuasan pasien terhadap perawatan 
penumpatan gigi anterior di RSGM UMY tahun 2016 – 2018 ditinjau dari 
keseluruhan 5 dimensi adalah puas dengan persentase 51,8 %. 
 
Kata kunci: Penumpatan gigi anterior, kepuasan pasien, RSGM UMY 
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PENDAHULUAN 

Penyakit kesehatan gigi dan mulut menduduki urutan pertama dari 10 besar 
daftar penyakit yang sering diderita oleh masyarakat Indonesia dikarenakan 
persepsi dan perilaku masyarakat Indonesia terhadap kesehatan gigi dan mulut 
masih buruk (Afiati et al., 2017). Masalah kesehatan gigi dan mulut pada sebagian 
besar penduduk Indonesia adalah karies gigi. Survei Nasional Riskesdas 2007 
melaporkan sebesar 75% penduduk Indonesia mengalami riwayat karies gigi, 
dengan rata-rata jumlah kerusakan gigi sebesar 5 gigi setiap orang, diantaranya 4 
gigi sudah dicabut ataupun sudah tidak bisa dipertahankan lagi, sementara angka 
penumpatan sangat rendah (Kementerian Kesehatan RI, 2012). 

 Karies dapat terjadi pada gigi anterior dan gigi posterior. Pada gigi anterior, 
nilai estetik sangat diperhatikan karena gigi anterior lebih mudah terlihat 
dibandingkan regio posterior (Sajow et al., 2012). Salah satu perawatan karies 
gigi ialah dengan melakukan penumpatan. Penumpatan yaitu suatu tindakan 
perawatan dengan meletakkan bahan tumpatan pada karies gigi yang sudah 
dibersihkan (Tulenan, Wicaksono and Soewantoro, 2014). Penumpatan gigi 
dilakukan bertujuan untuk mencegah perluasan karies dan menjaga keutuhan 
struktur gigi yang tersisa (Sajow et al., 2012). Selain itu, penumpatan gigi 
dilakukan untuk memperbaiki penampilan gigi sehingga dapat mengembalikan 
kepercayaan diri pasien dan menciptakan kepuasan pada pasien (Mariane et al., 
2014). 

Kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut adalah 
perbandingan antara persepsi terhadap pelayanan atau jasa yang diterima yang di 
terima dengan harapannya sebelum mendapatkan pelayanan.
Apabila harapannya terpenuhi, maka dapat dikatakan kualitas pelayanan yang 
diberikan sudah baik dan menciptakan kepuasan yang maksimal (Mariane et al., 
2014). Kualitas pelayanan atau jasa dapat ditentukan dengan lima dimensi pokok 
yaitu bukti langsung (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap 
(responsiveness), jaminan (assurance), perhatian (emphaty) (Embrik et al., 2013). 
Bukti lansung (tangible) meliputi fasilitas fisik, perlengkapan pegawai dan sarana 
komunikasi. Keandalan (reliability) yakni kemampuan dalam memberikan 
pelayanan dengan segera, akurat dan memuaskan. Daya tanggap (responsiveness) 
yakni keinginan atau kemauan para staff untuk membantu para pelanggan dan 
memberikan pelayanan dengan tanggap. Jaminan (assurance) meliputi 
pengetahuan, kemampuan, kesopanan, sifat yang dapat dipercaya pelanggan yang 
dimiliki oleh para staff, bebas dari bahaya, risiko atau keragu-raguan. Perhatian 
(emphaty) meliputi kemudahan dalam berhubungan, komunikasi yang baik, 
memberikan perhatian dan memahami kebutuhan para pelanggan (Taunay, 2015). 



Rumah sakit gigi dan mulut  adalah rumah sakit yang memberikan pelayanan 
kesehatan gigi dan mulut perorangan untuk pelayanan pengobatan dan pemulihan 
tanpa mengabaikan pelayanan peningkatan kesehatan serta pencegahan penyakit 
yang pelaksanaannya dilakukan melalui pelayanan rawat jalan, gawat darurat dan 
pelayanan tindakan medik (Permenkes, 2004). Di rumah sakit gigi dan mulut 
terdapat calon dokter gigi atau dokter gigi muda yang sedang aktif menjalankan 
pendidikan klinik dibawah pengawasan dosen atau supervisor. Seorang dokter 
gigi muda harus memiliki sikap patient-oriented yang membuat seorang dokter 
tidak hanya memberikan layanan medis saja tetapi juga menjalin hubungan 
dengan pasien. Sikap patient-oriented sesuai dengan prinsip pemasaran yaitu 
kepentingan pelanggan harus diutamakan. Dengan demikian, hal ini dapat 
memberikan persepsi yang baik dari pasien kepada dokter. Selain itu, pasien akan 
merasa lebih diperhatikan dan dapat memberikan sugesti yang mungkin bisa 
mempercepat penyembuhan dirinya (Kartajaya et al., 2007). 

Penulis ingin mengetahui gambaran tingkat kepuasan pasien terhadap 
perawatan penumpatan gigi anterior di RSGM UMY tahun 2016-2018 khususnya 
yang dilakukan oleh dokter gigi muda di RSGM UMY. 

 
METODE DAN BAHAN 

Penelitian ini adalah penelitian observasional deskriptif dengan desain 
penelitian cross sectional.  Sampel penelitian ini adalah 107 pasien yang telah 
melakukan penumpatan gigi anterior di RSGM UMY tahun 2016-2018. Penelitian 
dilakukan di RSGM UMY pada bulan Februari 2018 – Maret 2018. Instrumen 
yang digunakan pada penelitian ini berupa kuesioner untuk pengumpulan data. 
Kuesioner tersebut sebelumnya dilakukan uji validitas dan reliabilitas yang 
diberikan kepada 30 responden yang memiliki karakteristik yang sama dengan 
sampel yang digunakan untuk penelitian, selanjutnya di uji dengan menggunakan 
program SPSS. Data hasil penelitian yang didapat kemudian dikumpulkan dan 
dimasukkan ke dalam file, selanjutnya diolah menggunakan program SPSS dan 
disajikan dalam bentuk tabel frekuensi.    

 
HASIL PENELITIAN 

Hasil penelitian mengenai deskripsi karakteristik responden berdasarkan 
umur, jenis kelamin, pendidikan terakhir, pekerjaan dan kepuasan pasien terhadap 
perawatan penumpatan gigi anterior berdasarkan kelima dimensi dapat dilihat 
pada tabel berikut :  
Tabel 1. Karakteristik Responden Berdasarkan Umur  
 
 
 



Umur Frekuensi Prosentase (%) 
19 - 25 tahun 91 85,1  
26 – 35 tahun 15 14  
36 – 45 tahun 1 0,9  

Total 107 100  

Berdasarkan tabel 1 dapat diketahui bahwa karakteristik umur responden 
yang terbanyak adalah  responden dengan rentang usia 19 – 25 tahun yaitu 
berjumlah 91 orang dengan persentase 85,1 %. 
Tabel  2. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Frekuensi Prosentase (%) 
Laki – laki 48 44,9  
Perempuan 59 55,1  
Total 107 100  
 

Berdasarkan tabel 2 diatas, diketahui bahwa karakteristik responden 
berdasarkan jenis kelamin, yang lebih banyak adalah responden yang berjenis 
kelamin perempuan yaitu berjumlah 59 orang dengan prosentase 55,1 %. 

 
Tabel  3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

Pendidikan Terakhir Frekuensi Prosentase (%) 
SMK / SMA 70 65,4  

Sarjana 37 34,6  
Total 107 100  

 
Berdasarkan tabel 3 diatas, diketahui bahwa karakteristik pendidikan terakhir 

responden yang terbanyak adalah responden dengan pendidikan terakhir SMK / 
SMA yaitu berjumlah 70 orang dengan prosentase 65,4 % 
Tabel  4. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Pekerjaan Frekuensi Prosentase (%) 
Mahasiswa 60 56,1  

Swasta 32 29,9  
Ibu Rumah Tangga 4 3,7  

Lain – lain 11 10,3 
Total 107 100  
 



Berdasarkan tabel 4 diatas, diketahui bahwa karakteristik pekerjaan 
responden yang terbanyak adalah responden dengan pekerjaan mahasiswa yaitu 
berjumlah 60 orang dengan prosentase 56,1 %. 
Tabel  5. Kepuasan Pasien Berdasarkan Dimensi Tangible 

 
Pernyataan 
(Tangible) 

Tingkat Kepuasan  
Jumlah Sangat 

Puas 
Puas Kurang 

Puas 
Tidak 
Puas 

Sangat 
Tidak 
Puas 

Alat yang 
digunakan untuk 
penumpatan 
dalam kondisi 
baik/lengkap/ter-
sedia 
 

 
43 

 
60 

 
2 

 
1 

 
1 

 
107 

Alat yang 
digunakan untuk 
penumpatan 
dalam kondisi 
bersih dan steril 

 
57 

 
46 

 
4 

 
0 

 
0 

 
107 

Total 100 106 6 1 1 214 
Prosentase 46,73 % 49,53 % 2,8 % 0,47 % 0,47 % 100 % 

 

Berdasarkan tabel 5 diatas, pada dimensi tangibles jumlah prosentase 
terbanyak adalah yang menyatakan puas dengan prosentase 49,53 % dan yang 
paling sedikit adalah yang menyatakan tidak puas dan sangat tidak puas dengan 
prosentase 0,47 %. 
Tabel 6. Kepuasan Pasien Berdasarkan Dimensi Reliability 
 

 
Pernyataan 
(Reliability) 

Tingkat Kepuasan  
Jumlah 

Sangat 
Puas 

Puas Kurang 
Puas 

Tidak 
Puas 

Sangat 
Tidak 
Puas 

Tumpatan pada gigi 
depan saya dapat 
menggantikan fungsi 
yang hilang 
(pengunyahan /bicara 
/estetik) 
 

 
 

48 

 
 

55 

 
 

3 

 
 

1 

 
 

0 

 
 

107 

Tumpatan pada gigi 
depan saya nyaman 
untuk digunakan 
(tidak mengganjal) 
 

 
45 

 
58 

 
4 

 
0 

 
0 

 
107 



Hasil tumpatan 
memiliki warna yang 
sama dengan gigi 
aslinya 
 

 
34 

 
62 

 
9 

 
2 

 
0 

 
107 

Saya tidak melihat 
adanya garis pada 
gigi yang 
memisahkan antara 
tumpatan dengan gigi 
aslinya 
 

 
 

29 

 
 

54 

 
 

22 

 
 

2 

 
 

0 

 
 

107 

Tumpatan pada gigi 
depan saya memiliki 
bentuk yang sama 
dengan gigi aslinya 

 
34 

 
65 

 
7 

 
0 

 
1 

 
107 

Total 190 294 45 5 1 535 
Prosentase 35,51 % 54,95 % 8,41 % 0,93 % 0,19 % 100 % 

Berdasarkan tabel 6 diatas, pada dimensi reliability diketahui bahwa 
jumlah prosentase terbanyak adalah yang menyatakan puas dengan prosentase 
54,95 % dan yang paling sedikit adalah yang menyatakan sangat tidak puas 
dengan prosentase 0,19 %. 
Tabel  7. Kepuasan Pasien Berdasarkan Dimensi Responsiveness 

 
Pernyataan 

(Responsiveness) 
 

Tingkat Kepuasan  
Jumlah 

Sangat 
Puas 

Puas Kurang 
Puas 

Tidak 
Puas 

Sangat 
Tidak 
Puas 

Dokter gigi muda 
memberikan 
informasi terkait 
prosedur perawatan 
secara jelas dan 
mudah dimengerti 
 

 
48 

 
56 

 
3 
 

 
0 

 
0 

 
107 

 

Dokter gigi muda 
memberikan 
perawatan dengan 
waktu yang efektif 
(tidak terlalu lama) 
 

 
23 

 
64 

 
18 

 
2 

 
0 

 
107 

Dokter gigi muda 
melakukan 
penumpatan secara 
professional 

 
33 

 
67 

 
7 

 
0 

 
0 

 
107 

Total 104 187 28 2 0 321 
Prosentase 32,39 % 58,26 % 8,72 % 0,62 % 0 % 100 % 



Berdasarkan tabel 7 diatas, pada dimensi responsiveness diketahui bahwa 
jumlah prosentase terbanyak adalah yang menyatakan puas dengan prosentase 
58,26 % dan tidak ada responden yang menyatakan sangat tidak puas pada 
dimensi ini. 
Tabel  8. Kepuasan Pasien Berdasarkan Dimensi Assurance 

 
Pernyataan (Assurance) 

Tingkat Kepuasan  
Jumlah Sangat 

Puas 
Puas Kurang 

Puas 
Tidak 
Puas 

Sangat 
Tidak 
Puas 

Dokter gigi muda 
terampil dalam 
menggunakan peralatan 
untuk penumpatan 
 

 
35 

 
64 

 
8 

 
0 

 
0 

 
107 

Saya merasa tidak ada 
perubahan pada gigi 
depan saya saat 
mengunyah atau 
menggigit setelah 
dilakukan penumpatan 
 

 
38 

 
62 

 
6 

 
1 

 
0 

 
107 

Saya tidak merasakan 
adanya rasa sakit atau 
ngilu saat makan dan 
minum setelah 
dilakukan penumpatan 
 

 
40 

 
59 

 
7 

 
1 

 
0 

 
107 

Tumpatan pada gigi 
depan saya tidak patah 
atau lepas saat 
digunakan untuk 
menggigit dan 
mengunyah 
 

 
43 

 
58 

 

 
4 

 
2 

 
0 

 
107 

Saya merasa lebih 
percaya diri setelah 
dilakukan penumpatan 
pada gigi depan saya 

 
56 

 
48 

 
3 

 
0 

 
0 

 
107 

Total 212 291 28 4 0 535 
Prosentase 39,62 % 54,4 % 5,23 % 0,74 % 0 % 100 % 

Berdasarkan tabel 8 diatas, pada dimensi assurance diketahui bahwa 
jumlah prosentase terbanyak adalah yang menyatakan puas dengan prosentase 
54,4 % dan tidak ada responden yang menyatakan sangat tidak puas pada dimensi 
ini. 
 
 
 



Tabel  9. Kepuasan Pasien Berdasarkan Dimensi Emphaty 

 
Pernyataan 
(Emphaty) 

Tingkat Kepuasan  
Jumlah Sangat 

Puas 
Puas Kurang 

Puas 
Tidak 
Puas 

Sangat 
Tidak 
Puas 

Dokter gigi muda 
melakukan 
komunikasi yang 
sangat baik 
 

 
67 

 
37 

 
3 

 
0 

 
0 

 
107 

Dokter gigi muda 
memberikan 
perhatian terhadap 
keluhan yang 
dirasakan pasien 
 

 
58 

 
45 

 
4 

 
0 

 
0 

 
107 

 

Dokter gigi muda 
peduli dengan kondisi 
pasien 

52 
 

51 4 0 0 107 

Dokter gigi muda 
memberikan 
perawatan tanpa 
memandang status 
sosial pasien 

 
64 

 
42 

 
1 

 
0 

 
0 

 
107 

Total 241 175 12 0 0 428 
Prosentase 56,3 % 40,9 % 2,8 % 0 % 0 % 100 % 

Berdasarkan tabel 9 diatas, pada dimensi emphaty diketahui bahwa jumlah 
prosentase terbanyak adalah yang menyatakan sangat puas dengan prosentase 56,3 
% dan tidak ada responden yang menyatakan tidak puas dan sangat tidak puas 
pada dimensi ini. 
Tabel  10. Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Perawatan Tumpatan Gigi Anterior 
Di RSGM UMY Berdasarkan Masing – Masing Dimensi 

 
Dimensi 

Prosentase Tingkat Kepuasan (%) 
Sangat 
Puas 

Puas Kurang 
Puas 

Tidak Puas Sangat 
Tidak Puas 

Tangible 46,73  49,53  2,8  0,47  0,47  
Reliability 35,51  54,95  8,41  0,93  0,19  
Responsiveness 32,39  58,26  8,72  0,62  0  
Assurance 39,62  54,4  5,23  0,74  0  
Emphaty 56,3  40,9  2,8  0 % 0  

Berdasarkan tabel 10 diatas, kepuasan pasien berdasarkan masing – 
masing dimensi diperoleh tingkat kepuasan terbanyak adalah puas dengan 
prosentase 49,53 % pada dimensi tangibles, 54,95 % pada dimensi reliability, 



58,26 % pada dimensi responsiveness, 54,4 % dan pada dimensi emphaty, tingkat 
kepuasan terbanyak adalah sangat puas dengan prosentase 56,3 %.  
Tabel  11. Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Perawatan Tumpatan Gigi Anterior 
Di RSGM UMY Berdasarkan Total Keseluruhan Dimensi 

Dimensi Sangat 
Puas 

Puas Kurang 
Puas 

Tidak 
Puas 

Sangat 
Tidak 
Puas 

Total 

Tangible 100 106 6 1 1 214 
Reliability 190 294 45 5 1 535 

Responsiveness 104 187 28 2 0 321 
Assurance 212 291 28 4 0 535 
Emphaty 241 175 12 0 0 428 

Total 847 1053 119 12 2 2033 
Prosentase 41,66 % 51,8 % 5,85 % 0,6 % 0,09 % 100 % 
 
Berdasarkan tabel 11 diatas, diketahui bahwa pada keseluruhan dimensi, 

jumlah prosentase terbanyak adalah yang menyatakan puas dengan prosentase 
51,8 % dan yang paling sedikit adalah yang menyatakan sangat tidak puas dengan 
prosentase 0,09 %. 

 
PEMBAHASAN 

Pada penelitian ini, karakteristik responden dibagi menjadi umur, jenis 
kelamin, pendidikan terakhir dan pekerjaan. Pada karakteristik umur responden, 
didapatkan hasil bahwa bahwa pasien kelompok umur 19 – 25 tahun dengan 
prosentase sebesar 85,1 % adalah yang paling banyak melakukan penumpatan gigi 
anterior di RSGM UMY. Dalam perawatan kesehatan, umur sangat 
mempengaruhi permintaan konsumen dalam pelayanan kesehatan preventif dan 
kuratif (Kiswaluyo, 2013). Usia remaja akhir merupakan masa usia produktif 
dimana pada usia tersebut, seseorang  memiliki kesadaran yang tinggi untuk 
mencari pelayanan ketika mereka membutuhkannya. (Tasya et al., 2016).  

Pada karakteristik jenis kelamin responden, didapatkan hasil bahwa jenis 
kelamin perempuan adalah yang paling banyak yaitu berjumlah 59 orang dengan 
prosentase 55,1%. Hal ini sesuai dengan penelitian Anang et al (2015) bahwa 
jenis kelamin perempuan sangat memperhatikan perawatan gigi khususnya 
penambalan serta sangat menjaga kesehatan gigi dan mulut. Selain kesehatan, 
kaum perempuan sangat memperhatikan terutama penampilan dan salah satunya 
penampilan estetik gigi geligi yang sangat menunjang penampilannya (Lengkey et 
al., 2015). 

Pada karakteristik pendidikan terakhir, didapatkan hasil bahwa pasien 
dengan tingkat pendidikan terakhir SMK / SMA adalah yang paling banyak yaitu 
berjumlah 70 orang dengan prosentase 65,4 %. Semakin tinggi tingkat pendidikan 
seseorang, maka akan semakin mudah untuk menyerap informasi dalam bidang 



kesehatan karena pendidikan merupakan unsur dasar karakteristik personal yang 
sering dihubungkan dengan derajat kesehatan seseorang/masyarakat. Kesadaran 
masyarakat untuk menerapkan pengetahuan yang dimilikinya menyebabkan 
kelainan gigi dan mulut dapat ditangani dengan segera, sehingga jumlah 
perawatan penambalan gigi akan lebih besar dan kemungkinan gigi tersebut untuk 
dicabut sebagai pilihan terakhir perawatan dapat diminimalisir (Kiswaluyo, 2013). 

Pada karakteristik pekerjaan, didapatkan hasil bahwa mahasiswa adalah 
yang paling banyak melakukan penumpatan gigi anterior di RSGM UMY yaitu 
berjumlah 60 orang dengan prosentase 56,1 %. Hal ini sesuai dengan penelitian 
dilakukan oleh Herwanda et al (2017) bahwa motivasi mahasiswa melakukan 
penumpatan gigi di RSGM UMY adalah karena sebagian besar mahasiswa 
tersebut sudah mengenal dokter gigi muda yang menjadi operator di RSGM. 
Selain itu, mahasiswa tidak terikat oleh jam kerja sehingga dapat berkunjung pada 
saat jam pelayanan RSGM. 

Kepuasan pasien pada penelitian ini, diukur dari 5 dimensi kepuasan 
antara lain tangible (bukti langsung), reliability (keandalan), responsiveness (daya 
tanggap), assurance (jaminan), emphaty (perhatian). Pada dimensi tangible (nukti 
langsung), didapatkan hasil yang terbanyak adalah puas yaitu sebesar 49,53 %. 
Suatu pelayanan yang baik tentu tidak terlepas dari berbagai dukungan 
penunjangnya yaitu seperti fasilitas fisik yang memadai. Semakin baik peralatan 
atau perlengkapan yang dimiliki tentu pelayanan yang diberikan kepada 
masyarakat akan maksimal (Siswanto et al., 2015). Sehingga dapat mempengaruhi 
kepuasan pasien dan bersedia untuk kembali ke fasilitas kesehatan untuk 
memperoleh pelayanan yang lain. 

Pada dimensi reliability (keandalan), didapatkan hasil terbanyak adalah 
puas yaitu sebesar 54,95 %. Reliability terdiri dari dua cakupan yaitu konsistensi 
kerja dan kemampuan untuk dapat dipercaya. Dalam hal ini, perusahaan dalam 
memberikan pelayanan jasa harus secara tepat sejak saat pertama dalam 
mewujudkan janjinya. Dengan konsistensi para penyedia jasa dalam memberikan 
pelayanan, konsumen akan merasa puas serta menganggap para penyedia jasa 
tersebut dapat menjaga kestabilan kualitas pelayanan dan konsumen memberikan 
kepercayaan mereka sepenuhnya (Prana, 2013). 

Pada dimensi responsiveness (daya tanggap) didapatkan hasil yang 
terbanyak adalah puas yaitu sebesar 58,26 %. Pada penelitian Juwita et al (2017) 
bahwa responsiveness atau daya tanggap adalah kesediaan penyedia jasa 
pelayanan kesehatan untuk membantu pelanggan dan memberikan perawatan 
dengan segera dan tepat. Penyedia jasa pelayanan kesehatan juga memberikan 
informasi terkait pelayanan jasa yang diberikan seperti penyampaian informasi 
yang jelas serta memberikan pelayanan jasa secara cepat. Memberikan informasi 
atau instruksi secara jelas sebelum dan sesudah perawatan merupakan hal yang 



penting dan bisa menentukan keberhasilan suatu perawatan sehingga membuat 
pasien merasa nyaman terhadap perawatan yang diberikan (Mariane et al., 2014).  

Pada dimensi assurance (jaminan) didapatkan hasil yang terbanyak adalah 
puas yaitu sebesar 54,4 %. Pada dimensi assurance ini, pemberi pelayanan jasa 
harus mampu membuat konsumen percaya dan yakin bahwa pemberi pelayanan 
jasa dapat memenuhi kebutuhan konsumen, memberikan kepastian dalam 
pelayanan dan tidak ada keragu – raguan dalam memberikan pelayanan kepada 
konsumen (Kuntoro and Istiono, 2017). Oleh karena itu, apabila dokter dan 
perawat memberikan pelayanan yang baik, pasien akan merasa aman terhadap 
pelayanan yang diberikan sehingga pasien akan merasa puas (Mariane et al., 
2014). 

Pada dimensi emphaty (perhatian) didapatkan hasil yang terbanyak adalah 
sangat puas yaitu sebesar 56,3 %. Pada penelitian yang dilakukan Embrik et al 
(2013) di RSGM UMY, pada dimensi emphaty yang menyatakan sangat puas 
terhadap pelayanan kesehatan di RSGM UMY sebesar 67 %. Hal ini 
menunjukkan bahwa RSGM UMY mampu memberikan perhatian kepada pasien, 
memahami kebutuhan pasien serta memberi kemudahan pasien dalam 
berkomunikasi dengan tenaga medis maupun karyawan yang lainnya, sehingga 
tercipta kepuasan yang dirasakan pasien. Selain itu, sikap perhatian yang dimiliki 
oleh penyedia jasa, dapat membuat konsumen merasa nyaman dan merasa 
dihargai (Prana, 2013). 

Pada tingkat kepuasan pasien terhadap perawatan tumpatan gigi anterior di 
RSGM UMY berdasarkan masing-masing dimensi diperoleh hasil terbesar adalah 
puas dengan prosentase 58,26 % yang terdapat pada dimensi responsiveness. 
Hasil tersebut menyatakan bahwa, pasien merasakan puas dengan perawatan 
penumpatan gigi anterior di RSGM UMY karena dokter gigi muda memberikan 
informasi terkait prosedur perawatan secara jelas dan mudah dimengerti, dokter 
gigi muda memberikan perawatan dengan waktu yang efektif dan melakukan 
perawatan penumpatan secara profesional. Dalam hal ini, bagaimana cara 
penyedia jasa dalam merespon setiap keluhan dan keinginan pasien dengan cepat 
dan tepat sesuai dengan standar pelayanan yang telah ditetapkan, sehingga dapat 
meningkatkan rasa puas pasien (Saragih et al., 2014). Selain itu, perilaku 
profesional harus dimiliki oleh setiap penyedia jasa pelayanan atau tenaga 
kesehatan dalam melaksanakan profesinya dikarenakan profesi tenaga kesehatan 
dalam memberikan pelayanan kesehatan berhubungan dengan kehidupan manusia 
sehingga setiap tindakan yang diambil memiliki tanggung jawab yang besar 
(Sandjaya, Afandi and Chandra, 2014). 

Pada tingkat kepuasan pasien terhadap perawatan tumpatan gigi anterior di 
RSGM UMY berdasarkan pada keseluruhan dimensi diperoleh hasil terbesar 
adalah puas dengan prosentase 51,8 %. Hal ini berarti pelayanan perawatan 



penumpatan gigi khususnya gigi anterior di RSGM UMY telah memberikan suatu 
kualitas pelayanan yang baik sehingga timbul kepuasan dari pasien. Mariane et al 
(2014) dalam penelitiannya menyatakan bahwa kebutuhan akan perawatan gigi 
dan mulut dilakukan tidak hanya untuk mengobati gigi yang sakit dan bermasalah, 
tetapi juga untuk memperbaiki penampilan gigi yang akan meningkatkan rasa 
percaya diri dan akan menimbulkan rasa puas pada diri setiap pasien. Selain 
kebutuhan akan perawatan gigi, pasien juga memiliki harapan terhadap pelayanan 
yang diberikan seperti pelayanan yang cepat dan tepat, keterampilan yang baik 
serta sikap ramah dan komunikatif yang dimiliki oleh tenaga medis. Apabila 
harapan pasien terpenuhi, berarti pelayanan tersebut telah memberikan suatu 
kualitas yang luar biasa dan juga akan menimbulkan kepuasan yang tinggi pada 
pasien.  

 
KESIMPULAN 

Berdasarkan analisis hasil secara keseluruhan, pasien merasakan puas 
terhadap perawatan penumpatan gigi anterior di RSGM UMY tahun 2016 – 2018, 
sehingga dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 

1. Gambaran tingkat kepuasan pasien terhadap perawatan penumpatan gigi 
anterior di RSGM UMY tahun 2016 – 2018 ditinjau dari keseluruhan 5 dimensi 
adalah puas dengan prosentase 51,8 %. 

2. Dimensi yang tingkat kepuasannya paling tinggi adalah dimensi 
responsiveness (daya tanggap) dengan prosentase 58,26 %. 

 
SARAN 

1.  Bagi RSGM UMY 
Rumah Sakit Gigi dan Mulut Universitas Muhammadiyah Yogyakarta (RSGM 
UMY) diharapkan dapat mempertahankan kepuasan pasien serta lebih 
meningkatkan mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut dengan 
memperhatikan 5 dimensi pelayanan, yaitu dimensi tangible (bukti langsung), 
dimensi reliability (keandalan), dimensi responsiveness (daya tanggap), 
dimensi assurance (jaminan) dan dimensi emphaty (perhatian). 

 
2.  Bagi Dokter Gigi Muda 

Dokter gigi muda sebagai operator dalam menangani pasien secara langsung, 
diharapkan dapat memberikan pelayanan yang terbaik kepada pasien serta 
meningkatkan kualitas dalam perawatan yang diberikan agar mendapatkan 
hasil perawatan yang maksimal sehingga kepuasan pasien akan terwujud. 
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