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ABSTRAK

HUBUNGAN KUALITAS PELAYANAN DOKTER GIGI MUDA
TERHADAP KEPUASAN PASIEN GIGI TIRUAN SEBAGIAN LEPASAN
(TINJAUAN PADA PASIEN DI RSGM GUSTI HASAN AMAN
BANJARMASIN)

Antung Lutfiliawan, Debby Saputera, Aulia Azizah

Latar Belakang: Keberhasilan pelayanan kesehatan adalah terpenuhinya harapan
pasien akan mutu kualitas pelayanan. Salah satu indikator yang digunakan untuk
mengevaluasi kualitas pelayanan adalah dengan mengukur kepuasan pasien. Kepuasan
pasien merupakan baik atau buruknya pelayanan yang diterima pasien. Indikator
kepuasan pasien dapat dilihat dari kualitas pelayanan dalam teori Parasuraman et.al
(1998) yang dibagi menjadi lima dimensi, dimensi tampilan (tangible), kehandalan
(reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan (assurance), dan perhatian
(empathy). Tujuan: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan kualitas
pelayanan dokter gigi muda terhadap kepuasan pasien gigi tiruan sebagian lepasan
Metode: Penelitian ini merupakan penelitian observasional analitik dengan pendekatan
cross sectional. Subjek penelitian ini adalah pasien gigi tiruan sebagian lepasan dokter
gigi muda sebanyak 38 responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan simple
random sampling. Analisi data menggunakan analisis univariat dan bivariate
menggunakan aplikasi SPSS dengan metode somers’D Hasil: Hasil penelitian
didapatkan kualitas pelayanan dokter gigi muda termasuk dalam kategori baik (81,6%),
kepuasan pasien gigi tiruan sebagian lepasan termasuk dalam kategori puas (71,1%)
dan terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan
pasien gigi tiruan sebagian lepasan di RSGM Gusti Hasan Aman Banjarmasin (p =
0,000).Kesimpulan: Peningkatan kualitas pelayanan kesehatan yang diberikan maka
akan semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan pasien.

Kata kunci: Gigi Tiruan Sebagian Lepasan, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien,



ABSTRACT

THE RELATIONSHIP BETWEEN SERVICE QUALITY OF YOUNG
DENTAL DOCTORS AND THE SATISFACTION OF REMOVABLE
PARTIAL DENTURE PATIENTS (OVERVIEW OF PATIENTS AT RSGM
GUSTI HASAN AMAN BANJARMASIN)

Antung Lutfiliawan, Debby Saputera, Aulia Azizah

Background: The success of health services is the fulfillment of patient expectations
for the quality of service. One of the indicators used to evaluate service quality is to
measure patients’ satisfaction. Patient satisfaction is good or bad service received by
patients. Indicators of patient satisfaction can be seen from the quality of service in the
theory of Parasuraman et al. (1998) which is divided into five dimensions, dimensions
of tangibility, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. Objective: This
study aimed to analyze the relationship between the service quality of young dentists
and the satisfaction of removable partial denture patients. Method: This study was an
analytic observational study with a cross sectional approach. The subjects of this study
were 38 removable partial denture patients from young dentists. The sampling
technique used was simple random sampling. Data analysis used was univariate and
bivariate analysis using the SPSS application with the somers'D method. Result: The
results showed that the service quality of young dentists was included in the good
category (81.6%), satisfaction of removable partial denture patients was included in
the satisfied category (71.1%), and there was a significant relationship between service
quality and the satisfaction of removable partial denture patients at RSGM Gusti
Hasan Aman Banjarmasin (p = 0.000). Conclusion: Improving the quality of health
services provided resulted in a higher level of patients’ satisfaction.

Keywords: Removable Partial Denture Patients, Service Quality, Patient Satisfaction
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