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Background: One of the efforts to protect pulps from carries is by having
endodontic treatment, that is pulp capping. Pulp capping is a treatment used to
maintain pulp’s vitality when undergoing dentin tissue disposal suffering from
caries and to protect pulp from bacterial by improving regeneration. Pulp capping
treatment will be said to be successful provided that patient feel satisfied with the
given treatment.

Research object: To identify the description of patient satisfaction level toward
pulp capping treatment at Oral and Dental Hospital (RSGM) of Muhammadiyah
University of Yogyakarta during the period of 2016-2018.

Research methodology: The type of this research was observational description
with cross sectional approach. The subject of the research was in total of 107
patients at RSGM UMY who received pulp capping treatment during 2016-2018.
The description of patient satisfaction level toward pulp capping treatment was
identified through the use of questionnaire which measured 5 satisfaction levels;
those are tangibility, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. Data
analysis was done using SPSS application and further was described within
frequency table.

Research result: Out of the total level dimensions, it was concluded that the
percentage of highly dissatisfied to be 0%, the percentage of dissatisfied to be
0,22%, the percentage of less satisfied to be 3,59%, the percentage of satisfied to
be 51,33%, and the percentage of highly satisfied to be 44,86%.

Conclusion: The description of patient satisfaction level toward pulp capping
treatment at RSGM UMY during the period of 2016-2018 observed through 5
satisfaction dimensions is resulted in satisfied category with the percentage of
51,33%.
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Latar Belakang: Upaya untuk melindungi pulpa karena karies salah satunya
adalah dengan melakukan perawatan endodontik, yaitu kaping pulpa. Kaping
pulpa adalah perawatan untuk mempertahankan vitalitas pulpa selama melakukan
pembuangan jaringan dentin yang terkena karies dan untuk melindungi pulpa dari
bakteri dengan menambah kemampuan reparasi. Pelayanan perawatan kaping
pulpa akan dikatakan berhasil apabila pasien merasa puas dengan pelayanan yang
diberikan.

Tujuan Penelitian: Untuk mengetahui gambaran tingkat kepuasan pasien terhadap
perawatan kaping pulpa di Rumah Sakit Gigi dan Mulut (RSGM) Universitas
Muhammadyah Yogyakarta (UMY pada tahun 2016-2018.

Metode Penelitian: Jenis penelitian ini adalah observasional deskriptif dengan
pendekatan cross sectional. Subyek penelitian sebanyak 107 pasien RSGM UMY
yang melakukan perawatan kaping pulpa pada tahun 2016 — 2018. Gambaran
tingkat kepuasan pasien terhadap perawatan kaping pulpa didapatkan dengan
menggunakan kuesioner dengan mengukur 5 dimensi kepuasan yaitu, tangible,
reability, responsiveness, assurance, dan emphaty. Pengolahan data dilakukan
dengan menggunakan aplikasi SPSS kemudian dipaparkan dengan tabel frekuensi.

Hasil Penelitian: Berdasarkan total dari keseluruhan dimensi didapatkan hasil
persentase sangat tidak puas sebesar 0%, hasil persentase tidak puas sebesar 0,22%,
hasil persentase kurang puas sebesar 3,59%, hasil persentase puas sebesar 51,33%,
dan hasil persentase sangat puas sebesar 44,86%.

Kesimpulan: Gambaran tingkat kepuasan pasien terhadap perawatan kaping pulpa
di RSGGM UMY pada tahun 2016 -2018 yang ditinjau bedasarkan 5 dimensi
kepuasan adalah puas dengan hasil persentase sebesar 51,33%.

Kata Kunci: Kepuasan pasien, Kaping pulpa, RSGM UMY
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Pendahuluan

Penyakit gigi dan mulut di Indonesia merupakan penyakit yang banyak di
keluhkan oleh masyarat, yaitu sebesar 60%. Kesehatan mulut dan gigi di Indonesia
perlu di perhatikan oleh pemerintah (Surkesnas Balitbengkas Depkes RI, 2002).
Presentase penduduk Indonesia yang memiliki masalah dalam gigi dan mulut dalam
Riskesdas 2013, dalam 12 bulan terakhir sejumlah 25,9% (Riset Kesehatan Dasar,
2013).

Pemerintah berusaha meningkatkan drajat kesehatan masyarakat, terutama
pada kesehatan gigi dan mulut tidak lepas dilihat dari perasaan pasien. Kepuasan
pasien adalah perbandigan presepsi dan pelayanan perawatan yang diterima pasien
dengan harapan pasien sebelum mendapatkan perawatan. Pasien dapat dikatakan
puas apabila harapan dari pasien terpenuhi (Sembel, et al., 2014).

Pelayanan kesehatan gigi dan mulut dapat dikatakan memuaskan apabila
dilihat dari 5 dimensi pelanggan menurut Serqual, (Parasunan, et al., 1990) cit
(Hamzah, 2011) yaitu dimensi tangible, reability, responsiveness, assurance, dan
emphaty.

Usaha yang telah dilakukan pemerintah untuk meningkatkan drajat
kesehatan masyarakat khususnya kesehatan gigi dan mulut adalah dengan
menyediakan pelayanan jasa kesehatan gigi dan mulut, yaitu dengan tersedianya
rumah sakit gigi dan mulut, adanya dokter gigi dan para mahasiswa yang sedang
menjalani studi profesi dokter gigi (Ristoria, 2011). Rumah sakit gigi dan mulut
pendidikan yang berada di Yogyakarta salah satunya adalah (RSGM UMY).

Rumah Sakit Gigi dan Mulut (RSGM) Universitas Muhammadyah
Yogyakarta (UMY) memiliki banyak pilihan perawatan gigi, salahsatunya adalah
perawatan untuk karies gigi. Upaya untuk melindungi pulpa yang dikarenakan
karies salah satunya adalah dengan perawatan endodontik. Perawatan endodontik
adalah perawatan untuk mempertahankan gigi vital, gigi nonvital supaya tetap
berfungsi di lengkung gigi (Harty, 1990).

Salah satu contoh perawatan endodontik diantaranya adalah perawatan
kaping pulpa, kaping pulpa bertujuan untuk mempertahankan vitalitas pulpa
selama melakukan pembuangan jaringan dentin yang terkena karies dan untuk
melindungi pulpa dari bakteri sdengan menambah kemampuan reparasi (Richard
& Torabinejad, 2008).

Metode

Jenis Penelitian ini merupakan penelitian observasional deskriptif dengan
pendekatan cross sectional. Subyek penelitian ini yaitu adalah pasien laki-laki atau
perempuan yang telah melakukan perawatan kaping pulpa pada gigi permanen di
RSGM UMY pada tahun 2016 — 2018. Teknik pengumpulan sampel yang
digunakan adalah sample random sampling. Jumlah subyek untuk penelitian kali
ini adalah 97 responden dengan mengantisipasi drop out, maka ditambahkan jumlah
responden sebanyak 10% dadri total sampel, sehingga dalam penelitian ini
membutuhkan 107 responden sebagai subjek penelitian.



Hasil Penelitian
Responden pada penelitian ini berjumlah 107 responden sebagai subjek
penelitian. Subjek penelitian merupakan pasien yang telah melakukan perawatan
sampai kontrol ke-2 kaping pulpa di RSGGM UMY yang telah memenuhi kriteria
inklusi dan eksklusi. Adapun karakteristik responden sebagai berikut :

Tabel 1. Gambaran Tingkat Kepuasan Pasien berdasarkan Karateristik Umur

Karateristik Umur Jumlah Persentase
Responden Responden (%)
17 — 25 tahun 87 81,31
26 — 35 tahun 16 14,95
36 — 45 tahun 4 3,74
Jumlah 107 100

Berdasarkan Tabel 1, dapat diketahui bahwa responden yang melakukan
perawatan kaping pulpa pada umur 17-25 tahun sebanyak 87 responden (81,31%).
Umur responnden 26-35 tahun sebanyak 16 responden (14,95%). Umur 36-35
tahun sebanyak 4 responden (3,74% ). Hasil di atas menunjukkan bahwa sebagian
besar responden terbanyak melakukan perawatan kaping pulpa pada umur 17 — 25
tahun.

Tabel 2. Gambaran Tingkat Kepuasan Pasien berdasarkan Karateristik Jenis
Kelamin

Jumlah Presentase
Jenis Kelamin responden (%)
Laki- laki 37 34,6
Perempuan 70 65,4
Jumlah 107 100

Berdasarkan Tabel 2, dapat diketahui bahwa responden yang melakukan
kaping pulpa dengan jenis kelamin laki — laki sebanyak 37 responden (34,6%). Jenis
kelamin perempuan yang melakukan kaping pulpa sebanyak 70 responden (
65,4%). Hasil diatas menunjukan bahwa responden terbanyak melakukan kaping
pulpa berjenis kelamin perempuan.



Tabel 3. Gambaran Tingkat Kepuasan Pasien berdasarkan Karateristik
Pendidikan Terakhir

Pendidikan Terakhir  Jumlah Presentase

(%)

SD 0 0
SMP 2 1,9
SMA/SMK 54 50,5
Diploma 4 3,7
S1 45 42

S2 2 1,9

S3 0 0
Total 107 100

Berdasarkan Tabel 3, dapat diketahui bahwa responden yang melakukan
kaping pulpa dengan pendidikan terakhir SMA/SMK sebanyak 54 responden
(50,5%). Pendidikan terakhir SMP dan S2 yang melakukan kaping pulpa masing —
maing sebanyak 2 responden (1,9%). Hasil diatas menunjukan bahwa responden
terbanyak melakukan kaping pulpa adalah dengan pendidikan terakhir SMA/SMK.

Tabel 4. Gambaran Tingkat Kepuasan Pasien berdasarkan Pekerjaan

Kararistik Pekerjaan Jumlah Presentase
Responden (%)
Pelajar/ Mahasiswa 63 58,9

PNS 0 0

Swasta 22 20,6
Ibu rumah tangga 4 3,7
Pekerjaan lain-lain 18 16,8
Total 107 100

Berdasarkan Tabel 4, dapat diketahui bahwa responden yang melakukan
kaping pulpa dengan pekerjaan Pelajar / Mahasiswa sebanyak 63 responden
(58,9%). Pekerjaan Swasta yang melakukan kaping pulpa sebanyak 22 responden
(20,6%). Hasil diatas menunjukan bahwa responden terbanyak melakukan kaping
pulpa adalah dengan pekerjaan Pelajar / Maahasiswa..



Tabel 5. Gambaran Tingkat Kepuasan Pasien terhadap Perawatan Kaping Pulpa

Dimensi Bukti Langsung (Tangible)

Jumlah Responden

Sangat Tidak Kurang Puas  Sangat Jumlah
Dimensi Pertanyaan Tidak  Puas Puas Puas
Puas
1. Peralatan yang
digunakan dokter gigi
muda untuk perawatan 0 0 1 68 38 107
kaping pulpa lengkap
2. Peralatan yang
Bukti digunakan untuk 0 0 2 60 45 107
Langsung perawtan kaping pulpa
(tangible) besrsih
3. Ruang periksa bersih 0 0 2 57 48 107
4. Kaursi gigi bersih 0 0 1 57 49 107
5. Dokter gigi muda
berpenampilan bersih 0 0 0 40 67 107
dan rapi
Total 0 0 6 282 247 535
Presentase (%) 0 0 1,12 52,71 46,17 100

Berdasarkan Tabel 5, dapat diketahui bahwa hasil kepuasan pasien pada

dimensi bukti langsung (tangible) adalah hasil tertinggi responden merasa puas
dengan persentase 52,71%. Hasil terendah responden tidak ada yang menyatakan
tidak puas dan tidak ada yang menyatakan sangat tidak puas.



Tabel 6. Gambaran Tingkat Kepuasan Pasien terhadap Perawatan Kaping Pulpa
berdasarkan Dimensi Daya Tagkap (Responsiveness)

Jumlah Responden

Sangat Tidak  Kurang Puas Sangat  Jumlah
Dimensi Pertanyaan Tidak  Puas Puas Puas
Puas
6. Dokter gigi muda
dengan cepat 0 0 4 56 47 107
mengatasi keluhan
Daya yang saya alami
Tangkap 7. Dalam melakukan
(responsi tindakan kaping pulpa 0 0 21 63 23 107
Veness) tidak terlalu lama
8. Dokter gigi muda
melakukan  tindakan 0 0 4 58 45 107
kaping pulpa dengan
hati-hati
Total 0 0 29 177 115 321
Presentase (%) 0 0 9,03 55,14 35,83 100

Berdasarkan Tabel 6, dapat diketahui bahwa hasil kepuasan pasien pada
dimensi daya tangkap (responsiveness) adalah hasil tertinggi responden merasa
puas dengan persentase 55,14%. Hasil terendah responden tidak ada yang
menyatakan tidak puas dan tidak ada yang menyatakan sangat tidak puas.



Tabel 7. Kepuasan Pasien terhadap Perawatan Kaping Pulpa berdasarkan Dimensi
Jaminan (Assurance)

Jumlah Responden

Sangat .
Dimensi Pertanyaan Tidak Tidak  Kurang puas Sangat Jumlah
PUAS Puas Puas Puas

9. Dokter gigi muda
terampil saat
menggunakan 0 0 6 68 33 107
peralatan untuk
perawatan kaping

pulpa
10. Perawatan yang
Jaminan dokter gigi muda 0 1 10 67 29 107
(assuran- lakukan kepada saya
ce) tidak menyakitkan

11. Saya merasa aman
dan percaya saat
dilakukan perawata 0 0 0 36 71 107
kaping pulpa oleh
dokter muda

12. Dokter gigi muda
menjelaskan prosedur
dan tindakan apa saja
yang akan dilakukan 0 0 4 56 47 107
sebelum memluai
tindakan perawatan

kaping pulpa
Total 0 1 20 227 180 428
Persentase 0 0,23 4,67 53,0 42,06 100
4

Berdasarkan Tabel 7, dapat diketahui bahwa hasil kepuasan pasien pada
dimensi daya jaminan (assurance) adalah hasil tertinggi responden merasa puas
dengan persentase 53,04%. Hasil terendah responden tidak ada yang menyatakan
tidak puas dan tidak ada yang menyatakan sangat tidak puas.



Tabel 8. Kepuasan Pasien terhadap Perawatan Kaping Pulpa berdasarkan Dimensi

Kehandalan (Reliability)

Dimensi

Pertanyaan

Jumlah Responden

Sangat
Tidak
Puas

Tidak
Puas

Kurang
Puas

Puas

Sangat
Puas

Jum
lah

13.

14.

Kehandalan
(reliability) 15

16.

17.

18.

19.

20.

Dokter gigi muda melakukan
tindakakan perawatan kaping
pulpa sampai selesai

Dokter gigi muda melakukan
perawatan kaping pulpa
dengan serius

Saat mengunyah makanan
saya tidak merasakan rasa
linu/ sakit pada gigi saya
yang telah dilakukan kaping
pulpa

Tumpatan seletah dilakukan
perawatan kaping pulpa
berbentuk sama dengan gigi
asli saya

Sakit pada gigi saya setelah
dilakukan perawatan kaping
pulpa sudah hilang

Saya merasa nyaman dengan
keadaan gigi saya setelah
dilakukan perawatan kaping
pulpa

Saya tidak merasakan
adanya pembengkakan pada
sekitar gusi saya setelah
dilakukan perawatan kaping
pulpa

Warna tambalan pada gigi
yang dilakukan kaping pulpa
berwarna sama seperti gigi
asli saya

0

50

50

53

53

59

60

56

48

52

54

54

48

40

41

49

57

107

107

107

107

107

107

107

107

Total

4

28

429

395

856

Persentase

0

0,47

3,27

50,12

46,14

100

Berdasarkan Tabel 8, dapat diketahui bahwa hasil kepuasan pasien pada
dimensi daya kehandalan (reliability) adalah hasil tertinggi responden merasa puas



dengan persentase 50,12%. Hasil terendah responden tidak ada yang menyatakan
sangat tidak puas.

Tabel 9. Kepuasan Pasien terhadap Perawatan Kaping Pulpa berdasarkan Dimensi

Empati (Empathy)

Berdasarkan Tabel.9 dimensi empati (empathy) adalah hasil tertinggi

Jumlah Responden

Dimensi Pertanyaan Sangat Tidak Kurang Puas Sangat Jumlah
Tidak Puas  Puas Puas
Puas
21. Dokter  gigi muda
memberikan  perhatian
penuh terhadap keluhan 0 1 10 55 4 107
yang saya alami
22. Dokter  gigi muda
memahami keadaan dan 0 0 0 51 56 107
perasaan saat dilakukan
perawatan tindakan
kaping pulpa
23. Dokter  gigi muda
Empati melakukan tindakan
(empathy) perawatan kaping pulpa 0 0 2 59 46 107
tanpa memandang status
sosial saya
24. Dokter  gigi muda
bersikap sopan terhadap 0 0 1 53 53 107
saya
25. Dokter  gigi muda
menyapa dan 0 0 0 40 67 107
menyambut pasien
dengan ramah
Total 0 1 13 258 263 535
Persentase (%) 0 0,19 2,43 48,22 49,16 100

responden merasa sangat puas dengan persentase 49,16%. Hasil terendah
responden tidak ada yang menyatakan sangat tidak puas.

Tabel 10. Tingkat Kepuasan Pasien terhadap Perawatan Kaping Pulpa berdasarkan
Masing - Masing Dimensi.



Presentasi Kepuasan (%)
Sangat Tidak Kurang  Puas Sangat

Dimensi Tidak  Puas Puas Puas
Puas
Bukti Langsung 0 0 112 52,71 46,17
(Tangible) ’ ’ |
Daya Tangkap 0 0 9,03 55,14 35,83
(Responsiveness)
Jaminan 0 0,23 4,67 53,04 42,06
(Assurance)
Kehandalan
(Realibility) O 0ar sa Sz dedd
Empati
(Empathy) 0 0,19 2,43 48,22 49,16

Berdasarkan Tabel 10, dapat diketahui bahwa hasil kepuasan pasien pada
masing- masing dimensi hasil tertinggi adalah pada dimensi daya tangkap
(responsiveness) dengan persentase 55,14% responden menyatakan puas. Hasil
terendah adalah pada dimensi empati (empathy) dengan persentase 0,19%
responden merasa tidak puas.

Tabel 11. Tingkat Kepuasan Pasien Berdasarkan dari Total Keseluruhan Dimensi

5 Dimensi Sangat Tidak Kurang Puas  Sangat Jumlah
Kepuasan Tidak puas Puas Puas
Puas

Tangible 0 0 6 282 247 535
Responsiveness 0 0 29 177 115 321
Assurance 0 1 20 227 180 428
Realibility 0 4 28 429 395 856
Empathy 0 1 13 258 263 535
Total 0 6 96 1373 1200 2675
Persentase (%) 0 0,22 3,59 51,33 44,86 100

Berdasarkan Tabel 11, dapat diketahui bahwa hasil kepuasan pasien
berdasarkan total keseluruhan dimensi mendapatkan hasil tertinggi adalah pasien
menyatakan puas terhadap perawatan kaping pulpa dengan bapersentase 51,35%.
Hasil terendah adalah pasien tidak ada yang menyatakan sangat tidak puas terhadap
perawatan kaping pulpa di RSGM UMY.

PEMBAHSAN

Berdasarkan hasil berdasarkan krateristik usia usia 17-15 tahun merupakan
usia terbanyak (81,31%), hal tersebut sesuai dengan pernyataan Nadya, et al.,



(2016) usia remaja akhir (17-15 tahun) merupakan usia produktif, sehingga pasien
memiliki motivasi untuk menjaga kesehatan gigi dan mulut lebih tinggi dan
memiliki kesadaran yang tinggi untuk mencari pelayanan kesehatan ketika mereka
membutuhkannya.

Hasil dari tingkat kepuasan pasien berdasarkan karateristik jenis kelamin
didapatkan hasil bahwa responden dengan jenis kelamin perempuan memiliki hasil
terbanyak (65,4%), hal tersebut sama seperti penelitian yang dilakukan oleh Irina
et al (2014) bahwa jenis kelamin perempuan memilki tingkat kesadaran yang tinggi
untuk menjaga kebersihan dan kesehatan rongga mulut. Perempuan tidak akan malu
untuk melakukan kunjungan ke dokter gigi untuk merawat gigi dikarenakan
perempuan selalu memperhatikan penampilannya di kalangan lingkungan sekitar
agar terlihat cantik.

Hasil tingkat kepuasan pasien berdasarkan karateristik pendidikan terakhir
didapatkan hasil bahwa responden dengan tingkat pendidikan terakhir SMA/ SMK
memiliki hasil terbanyak (50,5%),hal tersebeut sama seperti penelitian yang
dilakukan oleh (Eviyati dan Irdawati, 2009) bahwa, semakin tinggi tingkat
pendidikan yang dimiliki oleh seseorang maka tingkat pemahamannya terhadap
informsi kesehatan akan lebih baik, dengan kata lain tingkat pendidikan yang
dimiliki oleh responden akan mempengaruhi kesempatan untuk mendapatkan
informasi mengenai penanganan masalah kesehatan gigi dan mulut yang dialami
oleh responden.

Hasil dari tingkat kepuasan pasien berdasarkan karateristik pekerjaan
didapatkan hasil bahwa responden dengan pekerjaan pelajar/ mahsiswa memiliki
hasil terbanyak (58,9%), hal tersebut serupa dengan penelitian yang dilakukan oleh
Lusi (2012) bahwa pasien yang belum bekerja (SMA/ Mahasiswa) adalah pasien
koas terbanyak di RSGM dikarenakan mahasiswa yang bertempat tinggal di sekitar
kampus atau RSGM memperoleh pasien dari lingkungan sekitar yang sama sama
berprofesi sebagai mahsiswa atau siswa SMA. Paisen SMA atau mahasiwa tersebut
terkadang merupakan sahabat atau teman dari mahasiswa koas, sehingga
menimbulkan rasa untuk saling tolong menolong lebih tinggi.

Berdasarkan tingkat kepuasan berdasarkan dimensi bukti langsung
(tangible) didapatkan hasil terbanyak adalah responden menyatakan puas dengan
persentase 52,71%. Hal ini serupa dengan penelitian yang dilakukan oleh Rahayu
dan SL (2013) bahwa konsumen prumahan merasa puas dalam dimensi bukti
langsung (tangible) karena dilihat dari keadaan lingkuangan yang rapi dan
mengutamakan faktor kebersihan lingkungan, tersedianya fasilitas yang memadai
di sekitar perumahan.

Berdasarkan tingkat kepuasan berdasarkan dimensi daya tangkap
(responsiveness) didapatkan hasil terbanyak adalah responden menyatakan puas
dengan persentase 55,14%, dan respoden menyatakan kurang puas dengan
persentase 9,03%. Dimensi ini persentase kurang puas responsen didapatkan karena



waktu tunggu dan waktu pelayanan yang dirasakan responden tergolong lama. Hal
tersebut serupa dengan penelitian yang telah dilakukan oleh (Alifah, et al., 2017)
lamanya proses perawatan dapat disebabkan karena pada saat mengerjakan
perawatan medis, dokter muda (mahaiswa profesi) harus berdiskusi terlebih dahulu
terkait pembuatan laporan akademik dan saat melakukan tidakan mesdis harus
dibawah penilaian dan pengawasan dari dosen supaya terhindar dari kesalahan
medis dan malpraktik, serta faktor lain yang mempengaruhi waktu pemeriksaan dan
waktu tunggu adalah karena mencari dosen yang bersangkutan.

Berdasarkan tingkat kepuasan berdasarkan dimensi jaminan (assurance)
didapatkan hasil terbanyak adalah responden menyatakan puas dengan persentase
53,04%.Hal tersebut telah dibuktikan pada peneltian yang dilakukan oleh Like
(2013) menunjukan bahwa pasien pada poliklinik penyakit dalam RSUP Prof dr.
R.D Kandou Manado merasa puas dan memberikan nilai baik pada dimensi jaminan
(assurance) di karenakan pasien merasa aman dengan perilaku dokter gigi muda
(mahasiswa profesi), pasien merasa dokter gigi muda (mahasiwa profesi) terampil
dalam melayani pasien, dan pasien merasa tidakan dokter gigi muda (mahasiswa
profesi) bebas dari ancaman, dan bebas dari keragu-raguan.

Berdasarkan tingkat kepuasan berdasarkan dimensi kehandalan (reliability)
didapatkan hasil terbanyak adalah responsen menyatakan puas dengan persentase
50,12% dan persentase 0,47% pasien merasa tidak puas Kepuasan pasien dapat
dilihat karena pasien merasa bahwa hasil dari tindakan yang dilakukan oleh dokter
gigi muda (mahasiwa profesi) akurat dan sesuai dengan apa yang di butuhkan oleh
pasien, seperti pasien merasa setelah dilakukan perawatan kaping pulpa pasien
tidak merasakn sakit pada giginya, paasien tidak merasakan adanya gusi yang
bengkak setelah dilakukan, dan pasien merasa bentuk dan warna gigi sama seperti
sedia kala sehingga pasien merasa puas dari tindakan medis yang telah dilakukan
dokter gigi muda (mahasiswa profesi). Hasil ketidak puasan pasien dalam dimensi
ini bisa dilihat bahwa dokter gigi muda tidak melakukan perawatan kaping pulpa
sampai selesai, sehingga pasien berasumsi bahwa dokter gigi muda (mahasiwa
profesi) tidak berkopenten dan tidak mewujudkan janjinya untuk memberikan
kesehatan mulut. Menurut (Kotler dan Kevin, 2009) dimensi kehandalan
(reliability) berkaitan dengan kemampuan perusahaan dalam menyajikan sebuah
pelayanan yang sesuai dengan apa yang dijanjikan secara tanggung jawab, serta
tepat waktu.

Berdasarkan Tingkat kepuasan berdasarkan dimensi empati (emphaty)
didapatkan hasil terbanyak bahwa responden menyatakan sangat puas dengan
persentase 49,16% dan ada beberapa responden yang menyatakan kurang puas
sebayak 2,43% dan tidak puas sebanyak 0,19%. Kepuasan paisen pada dimensi
empati (emphaty) dapat dilihat karena dokter gigi muda (mahsiswa profesi)
memperlakukan pasien dengan sangat baik. Dokter gigi muda tidak membedakan



status soial ekonomi saat melakukan perawatan kaping pulpa, serta pasien menilai
dokter gigi muda (mahasiswa profesi) memahami keluhan mereka, memahami
perasaat sakit yang sedang dialami, dan pasien merasa dokter gigi muda
(mahasiswa profesi) bersikap sopan dan ramah. Ketidak puasan pasien dalam
dimensi ini bisa dikarenakan karena dokter gigi muda (mahasiswa profesi) kurang
ramah saat melakukan perawtan kaping pulpa. Hal tersebut sama dengan penelitian
yang dilakukan oleh (Like, et al., 2013) bahwa paisen di poliklinik penyakit dalam
di RSUP Prof. Dr. R.D Kandou Manado merasa kurang puas pada dimensi pelaynan
empati (empahty) dikarenakan para petugas yang dinilai kurang memberikan
perhatian, kurang ramah dan tidak sopan kepada pasien. Hal tersebut dikarenakan
karena jumlah pasien yang terlampau banyak, beban kerja yang dinilai berat, serta
pemahaman pelayan kesehatan tidak mengerti konsep dari pelaynan yang berpusat
pada pelanggan / pasien, sehingga membuat petugas kesehatan kurang memberikan
perhatian dan kurang bersifat sopan terhadap pasien.

Hasil dari persentase dari masing- masing dimensi (tangible,
responsiveness, assurance, reliability, emphaty) didapatkan hasil terbanyak pada
tingkat kepuasan pasien perawatan kaping pulpa di RSGM UMY adalah pada
dimensi daya tangkap (respsponsivenes) dengan persentase 55,14% responden
menyatakan puas, dan hasil terendah adalah pada dimensi empati (empathy) dengan
prosentae 0,19% pasien menyatakan tidak puas. Dokter gigi muda (mahasiwa
profesi) di RSGM UMY pada saat melakukan perawatan kaping pulpa
mendapatkan nilai lebih dalm bagian daya tangkap (ressponsiveness) dikarenakan
pasien merasa dokter gigi muda (mahasiswa profesi) ketersediaannya dalam
membantu pasien baik, cepat merespon paisen, dan cepat dalam memberikan
pelayanan dalam mengerjakan kaping pulpa, sehingga pasien mersa puas. Sama
seperti penelitian yang dilakukan oleh (Gita, et al., 2012) bahwa pada RSGM
Universitas Jember daya tangkap (responsiveness) memiliki persentase terbesar
kedua setelah kehandalan (reliability). Pasien merasa puas dikarenakan para dokter
gigi muda (mahsiswa profesi) memiliki respon yang cepat dalam melakukan
pelayanan, pasien merasa dokter gigi muda tidak segan untuk menanyakan keluhan
yang dialami pasien, dan pasien dalam RSGM Universitas Jember memiliki respon
waktu yang baik.

Pasien yang melakukan perawatan di RSGM UMY dapat dikatakan puas
terhadap hasil perawatan kaping pulpa yang dilakukan oleh dokter gigi muda
(mahasiswa profesi). Hasil tersebut dapat dilihat dari jawaban pasien yang sebgaian
besar menjawab puas pada setiap dimensi dengan persentase 51,33%. Kepuasan
yang dirasakan pasien tersebut membuktikan bahwa RSGM UMY mempunyai
kualitas pelayanan yang baik, terutama saat melakukan perawatan kaping pulpa.
Kualitas pelayanan berpengaruh dengan kepuasan pelanggan, semakin tinggi
kualitas pelayanan semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan



(Satar, et al., 2016). Kualitas pelayanan yang dimaksut adalah kualitas pelayanan
yang dilihat berdasarkan 5 dimensi kepuasan pelanggan menurut (Parasunan, et al.,
1990), seperti daya tangkap (responsiveness), kehandalan (reliability), empati
(empathy), bukti langsung (tangible), dan jaminan (assurance).

Kesimpulan
Berdasarkan analisis hasil secara kesuluran didapatkan gambaran tingkat

kepuasan pasien terhadap perawatan kaping pulpa di RSGM UMY pada tahun

2016-2018 dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1. Gambaran tingkat kepuasan pasien terhadap perawatan kaping pulpa di RSGM
UMY pada tahun 2016 -2018 yang dilihat dari ke 5 dimensi adalah pasien
merasa puas dengan persentase 51,33%.

2. Dimensi yang mempengaruhi tingkat kepuasan pasien terhadap perawtan
kaping pulpa di RSGM UMY pada tahun 2016 - 2018 adalah dimensi daya
tangkap (responsiveness) dengan persentase 55,14% pasien menyatakan puas.

Saran

1. RSGM UMY
Perlu melakukan perbaikan terhadap lamanya waktu tunggu dan waktu
pelayanan dikarenakan responden kurang puas.

2. Dokter Gigi Muda (Mahasiswa Profesi)

a. Dokter gigi muda (masiswa profesi) sebaiknya perlu lebih melatih cara
komunikasi yang lebih sopan dan ramah, dan sebaiknya menjelaskan
tahapan perawatan kepada pasien sehingga pasien paham dan merasa puas
dengan hasil perawatan.

b. Dokter gigi muda (mahasiswa profesi) sebaiknya perlu melatih skill dalam
melakukan perwatan kaping pulpa sehingga pasien merasa kualitas skill
yang dijanjikan untuk kesembuhan gigi terwujud.
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