
i 

 

HUBUNGAN KUALITAS PELAYANAN DOKTER GIGI 

TERHADAP TINGKAT KEPUASAN PASIEN PADA MASA 

PANDEMI  COVID-19 DI POLI GIGI DAN MULUT 

PUSKESMAS SANDEN 

 

KARYA TULIS ILMIAH 

 

 

Untuk Memenuhi Sebagian Syarat Memperoleh Gelar Sarjana Kedokteran  Pada 

Fakultas Kedokteran Universitas Kristen Duta Wacana 

 

 

 

Disusun Oleh : 

HELMI ARYOSYAPUTRA 

41190372 

 

FAKULTAS KEDOKTERAN  

UNIVERSITAS KRISTEN DUTA WACANA  YOGYAKARTA 

2023 



https://v3.camscanner.com/user/download


ii 
 

LEMBAR PENGESAHAN KARYA TULIS ILMIAH 

 



iii 
 

PERNYATAAN KEASLIAN PENELITIAN 

 

 

 



iv 
 

LEMBAR PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



v 
 

KATA PENGANTAR 

Puji syukur saya panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa, karena atas 

berkat dan rahmat-Nya, saya dapat menyelesaikan karya tulis ilmiah ini dengan 

judul “Hubungan Kualitas Pelayanan Dokter Gigi Terhadap Tingkat 

Kepuasan Pasien pada Masa Pandemi Covid-19 di Poli Gigi dan Mulut 

Puskesmas Sanden”. Penelitian ini dilakukan sebagai salah satu syarat 

menyelesaikan Program Sarjana (S1) dan memperoleh gelar Sarjana Kedokteran di 

Fakultas Kedokteran Universitas Kristen Duta Wacana Yogyakarta. 

Penulis menyadari bahwa proses panjang yang ditempuh penulis dalam 

menyusun dan menyelesaikan karya tulis ilmiah ini tidak lepas dari doa, motivasi, 

bimbingan, masukan, dan semangat yang diberikan kepada penulis dari berbagai 

pihak. Oleh karena itu, penulis mengucapkan terima kasih sebesar-besarnya kepada 

semua pihak yang telah mendukung serta membantu penulis mulai dari awal 

penyusunan karya tulis ilmiah hingga selesai, yaitu : 

 

1. Tuhan Yang Maha Esa Allah S.W.T yang telah memberikan rahmat dan 

karunia kepada penulis, sehingga penulis dapat menyelesaikan karya 

tulis ilmiah ini. 

 

2. dr. The Maria Meiwati Widagdo, Ph.D. selaku dekan Fakultas 

Kedokteran Universitas Kristen Duta Wacana yang telah memberikan 

izin terbitnya karya tulis ilmiah ini. 

 

3. Dr. drg. MM Suryani Hutomo, M.D.Sc selaku dosen pembimbing 1 

yang telah berkenan memberikan waktu dan pikiran dalam membimbing 

serta memberikan motivasi penulis untuk menyelesaikan penulisan 

karya tulis ilmiah ini. 

 

4. dr. Daniel Chriswinanto A.N., MPH selaku dosen pembimbing 2 yang 

telah berkenan memberikan waktu dan pikiran dalam membimbing serta 



vi 
 

memberikan motivasi penulis untuk menyelesaikan penulisan karya 

tulis ilmiah ini. 

 

5. dr. Katherina Adisaputro, MPH selaku dosen penguji yang telah 

memberikan masukan, arahan, dan bimbingan dalam penyempurnaan 

penulisan karya tulis ilmiah ini. 

 

6. dr. Yacobus Christian Prasetyo, selaku dosen pembimbing akademik 

yang telah membantu dan memantau perkembangan akademik penulis 

selama menjalani studi. 

 

7. Seluruh dosen dan karyawan di Fakultas Kedokteran UKDW yang telah 

memberikan bantuan dan ilmunya kepada penulis. 

 

8. Bapak Syamsuri dan Ibu Zumidah selaku orangtua penulis yang tidak 

pernah lelah memberikan doa, dukungan, serta motivasi kepada penulis 

sehingga penulis dapat menyelesaikan perkuliahan dan penulisan karya 

tulis ilmiah. 

 

9. Galuh Pratama, Heppi Ramadhani, dan Ceria Kamila Ramadhani selaku 

saudara kandung penulis yang selalu memberikan dukungan, doa dan 

motivasi kepada penulis sehingga penulis dapat menyelesaikan 

penulisan karya tulis ilmiah. 

 

10. Ananda Digdoyo, Aryososebti Yuwono, Lucas Julisar Selawa, dan Petra 

Gusti Parikesit, serta semua teman-teman sejawat Fakultas Kedokteran 

2019, terimakasih atas inspirasi, motivasi, dan dukungan yang diberikan 

selama penulis menjalani masa studi. 

 



vii 
 

11. Chrisdo, Ruth, Michelle selaku teman sejawat bimbingan skripsi yang 

telah memberikan dukungan dan motivasi dalam penyusunan karya tulis 

ilmiah ini. 

 

12. Semua pihak yang memberikan dukungan secara moral dan spiritual 

pada penulis selama penyusunan karya tulis ilmiah ini yang tidak dapat 

disebutkan satu persatu. 

Penulis menyadari bahwa masih terdapat kekurangan dalam pembuatan karya tulis 

ilmiah ini, sehingga kritik dan saran yang membangun sangat diterima oleh penulis 

untuk membuat karya tulis ilmiah yang lebih baik. Akhir kata, semoga karya tulis 

ilmiah ini dapat bermanfaat bagi semua pihak. 

 

Yogyakarta, 04 Agustus 2023 

Penulis, 

 

 

 

 

Helmi Aryosyaputra 

 

 

 

 

 

 

 



viii 
 

DAFTAR ISI 

LEMBAR PENGESAHAN KARYA TULIS ILMIAH.......................................... ii 

PERNYATAAN KEASLIAN PENELITIAN ....................................................... iii 

LEMBAR PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI.................................. iv 

KATA PENGANTAR ............................................................................................. v 

DAFTAR ISI ........................................................................................................ viii 

DAFTAR TABEL ................................................................................................... xi 

DAFTAR GAMBAR ............................................................................................ xii 

DAFTAR LAMPIRAN ........................................................................................ xiii 

ABSTRAK ............................................................................................................ xiv 

ABSTRACT ........................................................................................................... xv 

BAB I PENDAHULUAN ........................................................................................ 1 

1.1 Latar Belakang .......................................................................................... 1 

1.2 Rumusan Masalah ..................................................................................... 3 

1.3 Tujuan Penelitian ...................................................................................... 4 

1.4 Manfaat Penelitian .................................................................................... 4 

1.4.1 Manfaat bagi peneliti ...................................................................... 4 

1.5 Keaslian Penelitian ................................................................................... 5 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA .............................................................................. 8 

2.1 Tinjauan Pustaka ....................................................................................... 8 

2.1.1 Pandemi Covid-19........................................................................... 8 

2.1.2 Kualitas Pelayanan ........................................................................ 13 

2.1.3 Kepuasan Pasien ........................................................................... 20 



ix 
 

2.2 Landasan Teori ....................................................................................... 30 

2.3 Kerangka Teori ....................................................................................... 32 

2.4 Kerangka Konsep.................................................................................... 33 

2.5 Hipotesis Penelitian ................................................................................ 33 

BAB III METODE PENELITIAN ......................................................................... 34 

3.1 Desain Penelitian .................................................................................... 34 

3.2 Tempat dan Waktu Penelitian ................................................................. 34 

3.2.1 Tempat Penelitian ......................................................................... 34 

3.2.2 Waktu Penelitian ........................................................................... 34 

3.3 Populasi dan Subyek ............................................................................... 34 

3.3.1 Populasi ......................................................................................... 34 

3.3.2 Kriteria Inklusi .............................................................................. 35 

3.3.3 Kriteria Ekslusi ............................................................................. 35 

3.4 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional ......................................... 35 

3.5 Besar Sampel (Penghitungan Besar Sampel) .......................................... 40 

3.6 Bahan dan Alat Penelitian ...................................................................... 41 

3.7 Pelaksanaan Penelitian ............................................................................ 42 

3.7.1 Cara Kerja Penelitian .................................................................... 42 

3.7.2 Pengukuran Tingkat Kepuasan ..................................................... 43 

3.7.3 Pengukuran Kualitas Pelayanan .................................................... 43 

3.8 Analisis Data ........................................................................................... 43 

3.8.1 Analisa Univariat .......................................................................... 43 

3.8.2 Analisa Bivariat............................................................................. 45 



x 
 

3.9 Etika Penelitian ....................................................................................... 47 

3.10 Jadwal Penelitian .................................................................................. 49 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ............................................................... 50 

4.1 Hasil Penelitian ....................................................................................... 50 

4.1.1 Analisis Univariat ......................................................................... 50 

4.1.2 Analisis Uji Normalitas ................................................................. 55 

4.1.3 Analisis Bivariat ............................................................................ 57 

4.2 Pembahasan ............................................................................................ 58 

4.2.1 Gambaran Kualitas Pelayanan di Poli Gigi dan Mulut Puskesmas 

Sanden ........................................................................................ 58 

4.2.2 Gambaran Kepuasan Pasien di Poli Gigi dan Mulut Puskesmas 

Sanden ........................................................................................ 62 

4.2.3 Hubungan Kualitas Pelayanan Dokter Gigi dengan Kepuasan 

Pasien ......................................................................................... 67 

4.3 Keterbatasan Penelitian .......................................................................... 68 

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ................................................................. 70 

5.1 Kesimpulan ............................................................................................. 70 

5.2 Saran ....................................................................................................... 71 

5.2.1 Bagi Puskesmas Sanden ................................................................ 71 

5.2.2 Bagi Peneliti Selanjutnya .............................................................. 71 

DAFTAR PUSTAKA ............................................................................................ 73 

LAMPIRAN ........................................................................................................... 83 

 

 



xi 
 

DAFTAR TABEL 

Tabel 1. Keaslian Penelitian ..................................................................................... 5 

Tabel 2. Variabel Penelitian, Definisi Operasional, dan Skala .............................. 36 

Tabel 3.  Reliabilitas Instrumen ............................................................................. 47 

Tabel 4. Jadwal Kegiatan Penelitian ...................................................................... 49 

Tabel 5. Karakteristik Responden .......................................................................... 51 

Tabel 6. Hasil Analisis Deskriptif Kualitas Pelayanan .......................................... 52 

Tabel 7. Hasil Analisis Deskriptif Kepuasan Pasien .............................................. 53 

Tabel 8. Deskripsi Jawaban Responden Kualitas Pelayanan ................................. 54 

Tabel 9. Deskripsi Jawaban Responden Kepuasan Pasien..................................... 55 

Tabel 10. Hasil Uji Normalitas .............................................................................. 56 

Tabel 11. Hasil Uji Korelasi Pearson .................................................................... 57 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



xii 
 

DAFTAR GAMBAR 

Gambar 1.  Alur Kepuasan Konsumen / Pasien ................................................... 222 

Gambar 2.  Kerangka Teori .................................................................................... 32 

Gambar 3. Kerangka Konsep ................................................................................. 33 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



xiii 
 

DAFTAR LAMPIRAN 

Lampiran 1. CV Peneliti Utama ............................................................................. 84 

Lampiran 2. Sampel Formulir Laporan Kasus ....................................................... 85 

Lampiran 3. Lembar Informed Consent ................................................................. 90 

Lampiran 4. Keterangan Kelaikan Etik (Ethical Clearance) ................................. 91 

Lampiran 5. Surat Pengantar Penelitian Fakultas .................................................. 92 

Lampiran 6. Surat Izin Penelitian Dinas Kesehatan Bantul ................................... 93 

Lampiran 7. Bukti Pembayaran Penelitian Puskesmas Sanden ............................. 94 

Lampiran 8.  Kuesioner Penelitian ......................................................................... 95 

Lampiran 9. Data Penelitian ................................................................................. 101 

Lampiran 10. Data Karakteristik Responden ....................................................... 105 

Lampiran 11.Tabel Analisis Univariat ................................................................. 106 

Lampiran 12. Hasil Uji Normalitas ...................................................................... 110 

Lampiran 13. Hasil Uji Korelasi Pearson ............................................................ 111 

Lampiran 14. Dokumentasi Foto ......................................................................... 112 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



xiv 
 

HUBUNGAN KUALITAS PELAYANAN DOKTER GIGI TERHADAP TINGKAT 

KEPUASAN PASIEN PADA MASA PANDEMI COVID-19 DI POLI GIGI DAN 

MULUT PUSKESMAS SANDEN 

 

Helmi Aryosyaputra 1 , MM Suryani Hutomo2, Daniel Chriswinanto Adityo Nugroho3  

Fakultas Kedokteran Universitas Kristen Duta Wacana, Yogyakarta 

 

Korespondensi: Fakultas Kedokteran Universitas Kristen Duta Wacana Yogyakarta, Jalan 

Dr. Wahidin Sudirohusodo Nomor 5-25 Yogyakarta, 55224, Indonesia 

Email : helmi.aryosyaputra@students.ukdw.ac.id  

 

 

ABSTRAK 

Latar Belakang: Mutu pelayanan kesehatan yang baik membuat kepuasan pasien 

semakin tinggi. Pelayanan kesehatan di Poli Gigi dan Mulut Puskesmas Sanden yang 

paling banyak ditangani adalah abses gigi karena infeksi, cabut gigi anak dan gigi dewasa. 

Perawatan gigi seperti pencabutan dan abses gigi seharusnya dilakukan minimal dua kali 

kunjungan oleh pasien, namun beberapa pasien tidak melakukan kunjungan kedua atau 

kontrol, sehingga perlu dilakukan penelitian terhadap hubungan kualitas pelayanan 

terhadap tingkat kepuasan pasien di di Poli Gigi dan Mulut Puskesmas Sanden. 

 

Tujuan: Untuk mengetahui hubungan kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan pasien 

di Poli Gigi dan Mulut Puskesmas Sanden pada masa pandemi Covid-19. 

 

Metode: Desain penelitian ini menggunakan analitik korelasional. Populasi adalah seluruh 

pasien di Poli Gigi dan Mulut Puskesmas Sanden. Jumlah sampel sebanyak 40 orang. 

Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner kualitas pelayanan dan kuesioner 

tingkat kepuasan pasien. Teknik analisis data menggunakan uji Pearson. 

 

Hasil: Gambaran kualitas pelayanan dibuktikan dengan mayoritas jawaban responden pada 

dimensi tangible sangat rendah 27%, responsiveness sangat baik 47,5%, assurance sangat 

baik 49%, emphaty baik 48%. Gambaran kepuasan pasien dibuktikan dengan mayoritas 

jawaban responden pada dimensi general satisfaction puas 47,5%, technical quality puas 

47,5%, interpersonal manner puas 47,5%, communication puas 40%, financial aspect puas 

46,2%, time spent with doctor puas 52,5%, accesibility convenence netral atau ragu-ragu 

38,75%. Terdapat hubungan kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan pasien di Poli 

Gigi dan Mulut Puskesmas Sanden pada masa pandemi Covid-19 dengan signifikansi uji 

korelasi 0,000 (p < 0,05). 
 

Kesimpulan: Terdapat hubungan kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan pasien di 

Poli Gigi dan Mulut Puskesmas Sanden pada masa pandemi Covid-19.  

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien, Gigi 
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ABSTRACT 

Background: Good quality health services make patient satisfaction higher. The most 

common health services at the Dental and Oral Polyclinic of Puskesmas Sanden are dental 

abscesses due to infection, child and adult tooth extraction. Dental treatments such as 

extractions and dental abscesses should be carried out at least twice by patients, but some 

patients do not make a second visit or control, so it is necessary to conduct research on the 

relationship between service quality and patient satisfaction levels at the Dental and Oral 

Polyclinic of Puskesmas Sanden. 

 

Objective: To determine the relationship between service quality and patient satisfaction 

at the Dental and Oral Polyclinic of Puskesmas Sanden during the Covid-19 pandemic. 

 

Methods: This research design uses correlational analytics. The population was all patients 

at the Dental and Oral Polyclinic of Puskesmas Sanden. The sample size was 40 people. 

The data collection technique used a service quality questionnaire and a patient satisfaction 

level questionnaire. The data analysis technique used the Pearson test. 

 

Results: The description of service quality is evidenced by the majority of respondent 

answers in the tangible dimension being very low at 27%, responsiveness being excellent 

at 47.5%, assurance being excellent at 49%, and empathy being good at 48%. The patient 

satisfaction overview is substantiated by the majority of respondent answers in the general 

satisfaction dimension being satisfied at 47.5%, technical quality being satisfied at 47.5%, 

interpersonal manner being satisfied at 47.5%, communication being satisfied at 40%, 

financial aspect being satisfied at 46.2%, time spent with the doctor being satisfied at 

52.5%, and accessibility convenience being neutral or hesitant at 38.75%. There is a 

relationship between service quality and patient satisfaction levels at the Dental and Oral 

Polyclinic of Puskesmas Sanden during the Covid-19 pandemic with a significance 

correlation test of 0,000 (p <0,05). 
 

Conclusion: There is a relationship between service quality and patient satisfaction at the 

Dental and Oral Polyclinic of Puskesmas Sanden during the Covid-19 pandemic. 

 

Keywords: Service Quality, Patient Satisfaction, Tooth 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 

Kondisi pandemi saat ini telah mengubah aktivitas sehari-hari. Salah satu 

perubahan aktivitas terjadi pada tatanan lingkungan kerja terutama di pelayanan 

kesehatan khususnya di rumah sakit atau puskesmas. Peningkatan kesiagaan di 

tempat pelayanan kesehatan merupakan upaya untuk mencegah penyebaran 

penyakit Covid-19, sedangkan modifikasi perilaku dituntut untuk dapat melakukan 

aktivitas sehari-hari seperti kembali bekerja, sehingga prosedur untuk memutus 

mata rantai penyebaran Covid-19 diterapkan (Dewi & Tobing, 2021). Pandemi 

Covid-19 merupakan hal baru bagi seluruh tenaga kesehatan. Mereka harus segera 

beradaptasi dengan perubahan kondisi baru seperti menggunakan alat pelindung 

diri (APD), perubahan pola interaksi dengan pasien, penatalaksanaan pasien yang 

terbatas, dan juga kecemasan masing-masing individu tertular Covid-19. Kebiasaan 

baru inilah yang dapat berpengaruh terhadap mutu pelayanan kesehatan di rumah 

sakit (Astari et al., 2021). 

Puskesmas merupakan salah satu dari fasilitas kesehatan untuk 

menyelenggarakan upaya kesehatan primer. Upaya kesehatan dilakukan bertujuan 

agar kesehatan seluruh masyarakat dapat meningkat sehingga derajat kesehatan 

pada masyarakat dapat optimal, upaya kesehatan di rumah sakit tidak terlepas dari 

peran dokter. Pasien dan dokter berada dalam suatu hubungan yang dapat 

menyangkut kepuasan pasien dalam pelayanan untuk menghadapi dan menangani 
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masalah medik, baik pemulihan maupun pemeliharaan kesehatan (Mirnawati, 

2013). Kepuasan diukur menggunakan Patient Satisfaction Questionnaire (PSQ- 

18) yang terdiri dari tujuh aspek, yaitu: kepuasan secara umum atas perawatan 

medis, kualitas teknis, perilaku interpersonal, komunikasi, aspek finansial, waktu 

yang dihabiskan dengan dokter, serta akses dan kenyamanan (Sakti et al., 2022). 

Mutu pelayanan kesehatan menunjukkan pada tingkat kesempurnaan 

dalam pelayanan kesehatan untuk menciptakan rasa puas pada diri setiap pasien. 

Semakin baik suatu mutu pelayanan kesehatan, maka semakin sempurna kepuasan 

pasien (Misngadi et al., 2020). Untuk menilai kualitas pelayanan dapat dibedakan 

menjadi lima dimensi, dimensi layanan yang perlu diperhatikan oleh penyedia jasa 

kesehatan yaitu, tangible, assurance, reliability, responsiveness, dan emphaty 

(Tjiptono, 2015). Pandemi Covid-19 ini berpengaruh sangat besar terhadap 

berbagai profesi kesehatan, termasuk diantaranya profesi dokter gigi, dan perawat 

gigi atau terapis gigi dan mulut. Profesi tersebut merupakan profesi yang rentan 

terjadi infeksi silang beberapa penyakit menular karena sering terpapar dengan 

saliva dan darah (Laheij et al., 2012). 

SARS-CoV-2 merupakan virus yang menyebabkan Covid-19 ini juga 

memungkinkan terjadinya penularan di praktik kedokteran gigi karena adanya 

kemungkinan untuk terhirup aerosol atau droplet yang mengandung virus atau 

kontak langsung dengan membran mukosa, cairan mulut, dan instrumen yang 

terkontaminasi virus (Asriawal et al., 2021). Hal tersebut menjadikan pasien 

mengalami ketakutan terhadap potensi penularan Covid-19, mengingat dalam 

tindakan kedokteran gigi tidak dapat dipisahkan dengan aerosol yang sangat terkait 



3 

 

   
 

dengan  penularan Covid-19. Hasil Riset Kesehatan Dasar (Riskesdas) tahun 2018 

mencatat proporsi masalah gigi dan mulut sebesar 57,6 % dan yang mendapatkan  

pelayanan dari tenaga medis gigi sebesar 10,2% (Kemenkes RI, 2018). Proporsi  

terbesar masalah kesehatan gigi di Indonesia adalah gigi rusak atau berlubang 

sebanyak 45,3% sedangkan masalah kesehatan mulut mayoritas dialami oleh 

penduduk Indonesia adalah gigi bengkak atau abses sebesar 14%. Sehingga, 

prevalensi permasalahan gigi dan mulut di Indonesia terbilang masih sangat tinggi. 

Hasil observasi awal yang tidak dipublikasikan dilakukan pada tanggal 03 

November 2022 didapatkan hasil bahwa kasus pelayanan di Poli Gigi dan Mulut di 

Puskesmas Sanden yang paling banyak ditangani adalah abses gigi karena infeksi, 

cabut gigi anak dan gigi dewasa, sedangkan untuk kasus gingivitis dan nekrosis gigi 

dilakukan rujukan ke rumah sakit mitra. Perawatan gigi seperti pencabutan dan 

abses gigi yang seharusnya dilakukan minimal dua kali kunjungan oleh pasien, 

namun beberapa pasien tidak melakukan kunjungan kedua atau kontrol. Dari uraian 

di atas maka peneliti tertarik untuk mengadakan penelitian dengan judul 

“Hubungan Kualitas Pelayanan Dokter Gigi terhadap Tingkat Kepuasan Pasien 

pada Masa Pandemi Covid-19 di Poli Gigi dan Mulut Puskesmas Sanden”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang sudah dituliskan di atas bahwa rumusan 

masalah penelitian ini, yaitu: 

1. Bagaimana gambaran tingkat kualitas pelayanan di poli gigi dan mulut Puskesmas 

Sanden pada masa pandemi Covid-19? 

2. Bagaimana gambaran tingkat kepuasan pasien di poli gigi dan mulut 
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Puskesmas Sanden pada masa pandemi Covid-19? 

3. Apakah terdapat hubungan kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan 

pasien di poli gigi dan mulut Puskesmas Sanden pada masa pandemi Covid-

19? 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini 

untuk mengetahui: 

1. Gambaran tingkat kualitas pelayanan di poli gigi dan mulut Puskesmas Sanden 

pada masa pandemi Covid-19. 

2. Gambaran tingkat kepuasan pasien di poli gigi dan mulut Puskesmas Sanden 

pada   masa pandemi Covid-19. 

3. Hubungan kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan pasien di poli gigi dan 

mulut Puskesmas Sanden pada masa pandemi Covid-19. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat bagi peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat dan menambah wawasan 

keilmuan peneliti, diantaranya kualitas pelayanan kesehatan, kepuasan pasien 

dimasa pandemi Covid-19 dan ilmu kesehatan gigi dan mulut. 
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1.5 Keaslian Penelitian 

 

Terdapat penelitian yang hampir sama dengan penelitian ini yaitu:  

Tabel 1. Keaslian Penelitian 

No Peneliti dan 

Tahun 

Judul 

Penelitian 

Hasil 

Penelitian 

Perbedaan 

1 (Sandy et al., 

2022) 

Patient 

Satisfaction 

Level 

Concerning 

Dentistry 

Services  during 

the COVID-19 

Pandemic 

Hasil uji 

menunjukkan 

60,01% pasien 

memiliki tingkat 

kepuasan tinggi; 

20,08% memiliki 

tingkat kepuasan 

sedang; dan 19,32% 

memiliki tingkat 

kepuasan rendah. 

Kesimpulan  

penelitian ini ialah 

mayoritas pasien 

yan menerima 

perawatan dokter  

gigi di Puskesmas 

Kampung Sawah 

memiliki tingkat 

kepuasan    yang    

tinggi terhadap 

pelayanan yang 

diberikan. 

a. Penelitian 

sekarang 

menambahkan 

variabel

 kualitas 

pelayanan. 

b. Metode

 penelitian 

sebelumnya 

menggunakan 

deskriptif, 

sedangkan 

 pada  penelitian 

saat ini 

menggunakan 

desain studi 

cross- sectional. 
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2 (Sembel et 

al., 2014) 

Gambaran 

Tingkat 

Kepuasan 

Pasien terhadap 

Perawatan Gigi 

dan Mulut di 

Puskesmas 

Bahu 

Berdasarkan hasil 

penelitian tentang 

kepuasan pasien 

terhadap 

perawatan gigi 

dan mulut di 

Puskesmas Bahu 

ditinjau dari 

dimensi 

pelayanan 

menunjukkan 

indeks rata-rata 

sebesar 85,32% 

dengan kategori 

sangat puas. 

a. Penelitian 

sekarang 

menambahkan 

variabel

 kualitas  

pelayanan. 

b. Teknik analisis 

data pada

 penelitian 

sebelumnya 

menggunakan 

deskriptif, 

sedangkan  

 pada  penelitian 

saat ini 

menggunakan 

korelasi Pearson 

 
 

3. (Sadaningsih 

et al., 2022) 

Gambaran 

Tingkat 

Kepuasan 

Mutu  

Pelayanan 

Poliklinik  

Gigi Rumah 

Sakit Tk. IV 

Samarinda 

Selama Masa 

Pandemi 

COVID- 19 

Hasil penilaian 

menunjukkan 

pasien secara 

keselurahan 

menilai mutu 

pelayanan yang 

diberikan sangat 

baik dan sangat 

memuaskan 

dalam lima 

dimensi yang 

diteliti. 

Penelitian sekarang 

menambahkan 

variabel kualitas 

pelayanan. Teknik 

analisis data pada 

penelitian 

sebelumnya 

menggunakan 

deskriptif, 

sedangkan pada 

penelitian saat ini 

menggunakan 
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korelasi Pearson 

4. (Astari et al., 

2021) 

Kepuasan 

Pasien 

Terhadap Mutu 

Pelayanan 

Keperawatan di 

Era Pandemi 

Covid-19 di 

Rumah Sakit 

Mata Cicendo 

Mutu pelayanan 

keperawatan 

selama  masa 

pandemi Covid-19 

dinilai sudah baik, 

akan tetapi perlu 

dioptimalkan  pada 

dimensi tangibles 

dan reliability. 

Teknik analisis data 

pada penelitian 

sebelumnya 

menggunakan 

deskriptif, sedangkan 

pada penelitian saat ini 

menggunakan korelasi 

Pearson 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan  

Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian yang telah disajikan, maka 

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:  

1. Hasil pengukuran gambaran tingkat kualitas pelayanan di Poli Gigi dan Mulut 

Puskesmas Sanden pada masa pandemi Covid-19 dengan melihat rata-rata 

mayoritas jawaban responden pada dimensi tangibles (bukti fisik) sangat 

rendah 27%, aspek reliability (keandalan) baik 47%, aspek responsiveness 

(daya tanggap) sangat baik 47,5%, aspek assurance (jaminan) sangat baik 

dengan 49%  dan emphaty (empati) baik 48%. 

2. Hasil pengukuran gambaran tingkat kepuasan pasien di Poli Gigi dan Mulut 

Puskesmas Sanden pada masa pandemi Covid-19  dengan melihat rata-rata 

mayoritas jawaban responden pada aspek general satisfaction (umum) puas  

47,5%, aspek technical quality (kualitas teknik) puas 47,5%, aspek 

interpersonal manner (perilaku interpersonal) puas 47,5%, Aspek 

communication (komunikasi) puas 40%, aspek financial aspect (aspek 

finansial) puas 46,25%, time spent with doctor (waktu yang dihabiskan) puas 

52,5%, sedangkan aspek accessibility-convenience (akses dan kenyamanan) 

netral atau ragu-ragu 38,75%.  

3. Terdapat hubungan kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan pasien di Poli 

Gigi dan Mulut Puskesmas Sanden pada masa pandemi Covid-19 dengan 

signifikansi uji korelasi 0,000 (p < 0,05). 
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5.2 Saran  

5.2.1 Bagi Puskesmas Sanden 

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa kualitas pelayanan dokter 

gigi di Puskesmas Sanden pada dimensi tangible dinilai dalam kategori sangat 

rendah. Puskesmas Sanden disarankan untuk meningkatkan kualitas pelayanan di 

poli gigi dan mulut dari dimensi tangible dengan meningkatkan kemudahan akses 

menuju lokasi puskesmas, meningkatkan kebersihan dan kerapian lingkungan 

Puskesmas Sanden, meningkatkan kebersihan alat medis yang digunakan dengan 

mengikuti kebijakan dan protokol yang berlaku, meningkatkan kelengkapan 

administrasi dan petugas kesehatan juga harus selalu menjaga dan meningkatkan 

penampilan yang bersih dan rapi. Langkah-langkah tersebut diharapkan dapat 

meningkatkan dimensi tangible, sehingga pasien akan merasakan pelayanan yang 

diterima sesuai dengan yang diharapkan.  

Selain itu, juga disarankan untuk melakukan survei kepuasan pasien 

secara berkala dan berkesinambungan untuk mengevaluasi kinerja pelayanan 

kesehatan dan kualitas pelayanan dokter gigi Puskesmas Sanden. 

5.2.2 Bagi Peneliti Selanjutnya 

1. Peneliti selanjutnya disarankan untuk mengambil sampel dengan 

melibatkan pasien dari poli gigi Puskesmas lainnya sehingga hasil penelitian 

dapat digeneralisasikan dalam lingkup yang lebih luas atau untuk 

membandingkan kepuasan pasien dari poli gigi dan mulut Puskesmas lain. 

2. Peneliti selanjutnya juga disarankan untuk menambah faktor lainnya selain 
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kualitas pelayanan yang berpengaruh terhadap kepuasan pasien, seperti 

kualitas produk atau jasa. 
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