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ABSTRAK

Rumah Sakit Gigi dan Mulut adalah rumah sakit yang menyel enggarakan pel ayanan kesehatan gigi dan
mulut yang juga digunakan sebagal sarana prasarana proses pembelgjaran, pendidikan dan penelitian
bagi profes tenaga kesehatan kedokteran gigi dan tenaga kesehatan lainnya. Kualitas pelayanan
merupakan hal yang sangat penting untuk mewujudkan kepuasan pasien. Kepuasan pasien terhadap
kualitas pelayanan kesehatan memiliki hubungan positif bermakna dengan minat pemanfaatan ulang
pelayanan kesehatan. Penilaian pasien terhadap pelayanan rumah sakit ditentukan salah satunya oleh
perseps pasien atas kualitas pelayanan yang diberikan (perceived quality). Tujuan penelitian adalah
menganalisis dan membahas pengaruh perceived quality terhadap minat pemanfaatan ulang pelayanan
kesehatan gigi dan mulut RSGM FK G Universitas Syiah Kuala, ditinjau melalui lima dimensi kualitas
layanan, yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy. Penelitian ini merupakan
studi cross-sectional. Pengambilan sampel dilakukan dengan cara random sampling yang melibatkan
150 orang subjek menggunakan kuisioner yang berisi pertanyaan mengenai perceived quality dan minat
pemanfaatan ulang. Analisis menggunakan uji koefisien kordlasi Lambda menunjukkan pengaruh
signifikan perceived quality dan kelima dimens kualitas layanan yaitu tangible, reliability,
responsiveness, assurance dan empathy terhadap minat pemanfaatan ulang (p<0,05). Kessimpulan
penelitian ini adalah terdapat pengaruh signifikan perceived quality dan kelima dimensi kualitas
layanan.

Kata Kunci: kualitas pelayanan, minat pemanfaatan ulang

ABSTRACT

Denta and Oral Hospital (RSGM) is organizes dental and oral health services are also used as a
learning process infrastructure, education and research of dental health workers and other health
professionals. In health care industry, quality of service is very important to achieve patient
satisfaction. Patient satisfaction with health care quality has a significant positive correlation with
interest in revisit the health service. Patient assessment of hospital services is determined by the
patient's perception on the quality of services provided. The purpose of this study was to analyze and
discuss the influence of patient’s perceived quality toward revisit interest of dental and oral health
services of the RSGM Syiah Kuala University, which is reviewed through five dimensions of quality
of service, that istangible, reliability, responsiveness, assurance and empathy. This study was a cross-
sectional study. The sampling method is random sampling involving 150 subjects using a
guestionnaire containing questions about perceived quality and revisit interest. Results of analysis
using Lambda correlation coefficient test showed a significant effect of perceived quality and
tangible, reliability, responsiveness, assurance and empathy towards revisit interest (p <0,05). The
conclusion, it has significant effect of perceived quality towards revisit interest of dental and oral
health services.
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PENDAHULUAN
Rumah Sakit Gigi dan Mulut adalah rumah
sakit yang menyelenggarakan  pelayanan

kesehatan gigi dan mulut yang juga digunakan
sebagal sarana prasarana proses pembelgaran,
pendidikan dan penditian bagi profes tenaga
kesehatan kedokteran gigi dan tenaga kesehatan
lainnya serta terikat melalui kerja sama dengan
Fakultas K edokteran Gigi. Prinsip mutunya yaitu
memenuhi kepuasan pasien, yang mana kualitas
atau mutu rumah sakit tersebut dapat diartikan
sebagal kesesuaian penggunaan atau kesesuaian
tujuan atau kepuasan pasien dan pemenuhan
terhadap persyaratan.t

Di Banda Aceh saat ini sudah didirikan
Rumah Sakit Gigi dan Mulut (RSGM) Universitas
Syiah Kuala yang beroperasional sgak bulan
Januari 2012. Berdasarkan Surat Keputusan
Rektor Universitas Syiah KualaNomor: 029/FKG
Tahun 2015, di RSGM Fakultas K edokteran Gigi
Universitas Syiah Kuala terdapat 35 orang dokter
gigi, yaitu diantaranya 14 orang dokter gigi
spesialis dan 21 orang dokter gigi umum. Selain
itu, sampa dengan bulan November 2015
terdapat 432 orang dokter gigi muda yang akan
menangani setiap pasien yang datang berobat.
Beberapa jenis pelayanan kesehatan gigi dan
mulut yang disediakan di RSGM diantaranya
adalah  prostodonti, ortodonti, endodonti,
pedodonti, dan periodonti. Letak RSGM FKG
Universitas Syiah Kuala ini juga strategis karena
berada di pusat kota, yaitu di jalan Prof. A. Mgjid
Ibrahim | No.5 Banda Aceh.?

Suatu kualitas pelayanan merupakan
perbandingan antara layanan yang dirasakan
(persepsi) konsumen dengan kualitas layanan
yang diharapkan konsumen. Berdasarkan hal
tersebut, dapat diketahui bahwa kuditas
pelayanan adalah memberikan kesempurnaan
pelayanan untuk tercapainya keinginan atau
haragpan konsumen.® Konsumen akan menilai
kualitas sebuah jasa yang dirasakan berdasarkan
apa yang mereka deskripsikan dalam benak
mereka. Konsumen akan beralih ke penyediajasa
yang lebih mampu memahami kebutuhan
spesifiknya dan memberikan layanan yang lebih
baik.*

Menurut penelitian Puspitasari pada tahun
2006, kualitas yang dirasakan oleh konsumen
akan berpengaruh terhadap kesetiaannya untuk
membeli atau menggunakan sebuah produk atau
layanan. Pernyataan tersebut menunjukkan bahwa
semakin tinggi nilai yang dirasakan konsumen
maka akan semakin tinggi pula kesediaannya
untuk membeli produk atau menggunakan jasa.
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Jika kualitas yang diberikan suatu penyedia jasa
tinggi makakonsumen akan memiliki minat untuk
menggunakan kembali jasa dari provider yang
sama.(Cit. Li dan Lee, 2001).°

Bagi sebuah industri pelayanan kesehatan,
kualitas pelayanan merupakan hal yang sangat
penting untuk mewujudkan kepuasan pasien.
Pada lingkungan yang semakin penuh dengan
persaingan, rumah sakit mesti semakin sadar
tentang perlunya memberikan kualitas pelayanan
yang terbaik bagi pasiennya.” Rumah sakit pun
harus berupaya meningkatkan kualitas jasa
pelayanannya secara terus menerus.®

Dewasa ini, pasen lebih kritis, selektif,
cerdas, lebih sadar akan harga dan lebih banyak
menuntut untuk mendapatkan pelayanan yang
sesua  dengan apa yang dikorbankan.
Berdasarkan penelitian Solikhah padatahun 2008,
kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan
kesehatan memiliki hubungan positif bermakna
dengan minat pemanfaatan ulang pelayanan
kesehatan tersebut.? Pada penelitan Siregar di
tahun 2012 dinyatakan bahwa tuntutan pasien
terhadap pelayanan yang berkualitas bukan hanya
dikaitkan dengan kesembuhan, tetapi juga
menyangkut ~ kepuasan  pasien  terhadap
keseluruhan proses pelayanan medik di rumah
sakit, kebershan rumah sakit, didapatnya
infformasi  yang menyeluruh, diberikannya
kesempatan bertanya, aspek waktu tunggu dan
kesinambungan pelayanan serta minat untuk
kembali memanfaatkan pelayanan tersebut.®

Kualitas pelayanan rumah sakit merupakan
suatu bentuk penilaian pasien terhadap tingkat
pelayanan yang diterima dengan tingkat layanan
yang diharapkan.’® Penilaian pasien terhadap
kualitas pelayanan rumah sakit tersebut
ditentukan oleh dua hal, yaitu harapan pasien
terhadap kualitas (expected quality) dan persepsi
pasien atas kualitas pelayanan yang diberikan
(perceived quality). Berdasarkan pertimbangan
tersebut, maka pengukuran keberhasilan suatu
perusahaan jasa rumah sakit lebih banyak
ditentukan oleh penilaian dan perseps pasien
tentang kualitas pelayanan yang diberikan
(perceived quality). (Cit. Parasuraman, 1999)°

Perceived quality sendiri didefinisikan
sebagal penilaian (persepsi) konsumen terhadap
keunggulan suatu produk atau jasa secara
keseluruhan. Berdasarkan definisi ini pula maka
diketahui bahwa perceived quality adalah
kemampuan produk atau jasa untuk dapat
diterima dalam memberikan kepuasan apabila
dibandingkan secararelatif dengan aternatif yang
tersedia(Cit. Zeithama, 1988). Dengan



demikian kualitas pelayanan akan terpenuhi
apabila proses penyampaian layanan dari rumah
sakit kepada pasien sesuai dengan apa yang
dipersepsikan oleh pasien. Lebih lanjut Welch
dalam Kotler pada tahun 2002 menyatakan bahwa
kualitas layanan merupakan jaminan terbaik
untuk menciptakan dan  mempertahankan
kesetiaan pasien dan benteng pertahanan dalam
menghadapi persaingan global, yang nantinya
akan meningkatkan minat pemanfaatan ulang
pasien selaku pelanggan.®

Merujuk pada uraian di atas, guna dapat
mengetahui |ebih lanjut mengenai persepsi pasien
tentang kualitas pelayanan kesehatan gigi dan
mulut di rumah sakit gigi dan mulut, pendliti
tertarik untuk meneliti pengaruh perceived quality
pasien terhadap minat pemanfaatan ulang
pelayanan kesehatan gigi dan mulut RSGM
Fakultas Kedokteran Gigi Universitas Syiah
Kuaa

Dengan demikian maka tujuan dari
penelitian ini adalah untuk menganalisis dan
membahas pengaruh perceived quality (perseps
pasien) terhadap minat pemanfaatan ulang
pelayanan kesehatan gigi dan mulut RSGM FKG
Universitas Syiah Kuala.

BAHAN DAN METODE

Desain penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini adalah deskriptif analitik dengan
pendekatan cross sectional yaitu penelitian yang
akan melihat gambaran dan pengaruh perceived
quality pasien terhadap minat pemanfaatan ulang
pelayanan kesehatan gigi dan mulut RSGM FKG
Universitas Syiah Kuala'® Populas dalam
penelitian ini adalah pasien yang berkunjung dan
telah mendapatkan pelayanan kesehatan gigi dan
mulut di RSGM.

Kriteria inklus pada penelitian ini adalah
pasien usia = 17 tahun yang datang ke RSGM
Unsyiah, telah mendapatkan perawatan gigi dan
mulut serta bersedia menjadi  responden.
Sedangakn kriteria eksklusi pada penditian ini
adalah pasien yang tidak dapat diwawancara
karena keterbatasan komunikasi, pasien yang
belum selesai diberikan perawatan gigi dan mulut
pada hari tersebut. Pasien yang telah dilakukan
penelitian di hari sebelumnya dan tidak bersikap
kooperatif.

Besar subjek penelitian ini berdasarkan
random sampling yang memenuhi kriteriainklus
sebanyak 150 orang.

Jumlah Subjek dalam penelitian ini
menggunakan rumus deskriptif kategorik yaitu:*®
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(Z )*r.Q
(1,9 )?0,5.0,5
~ (0,0)?
3,8 .0,505
(0,0 )?
~ (0,0 )?
0,9
0,0
=1 ,0
=1
Keterangan :
Za = deviat baku alphayaitu 5% = 1,96
P = proporsi kategori yaitu nilai 50% (0,5)
jikasampel belum diketahui
Q = 1-Pyaitu 0,5
D = presis diambil 8% untuk memperkecil
sampel

Jenis data yang digunakan dalam penelitian
ini adalah data primer yaitu data yang secara
langsung diperoleh dari pengisian kuisioner yang
telah disediakan.'

Analisis Data

Anaisa data dalam penelitian ini adalah
deskriptif analitik yang bersifat univariat dan
bivariat untuk mengetahui pengaruh perceived
quality pasien terhadap minat pemanfaatan ulang
pelayanan kesehatan gigi dan mulut RSGM
dengan menggunakan SPSS 17.0.

HASIL PENELITIAN

Menilai perceived quality pasien ditinjau
dari lima dimens kualitas layanan yang terdiri
dari tampilan fisk (tangible), kehandalan
(reliability), cepat tanggap (responsiveness),
jaminan (assurance) dan empati (empathy) dan
menilai variabel minat pemanfaatan ulang pasien
terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut di
RSGM Unsyiah. Dari hasil penelitian diperoleh
karakteristik subjek penelitian sebagai berikut :

Tabel 1. Distribuss Frekuensi Berdasarkan Jenis
Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah Subjek %
(n)
Laki-laki 51 34,0
Perempuan 99 66,0
Total 150 100

Tabel 1. menunjukkan bahwa distribus
jumlah subjek penelitian berdasarkan jenis



kelamin lebih dominan perempuan, karena
terdapat 99 orang (66%) perempuan.

Tabel 2. Distribusi Frekuensi Berdasarkan Umur

Umur Jumlah Subjek %
(n)
17-25 tahun 64 42,7
26-35 tahun 36 24,0
36-45 tahun 26 17,3
46-55 tahun 15 10,0
56-65 tahun 7 47
>65 tahun 2 1,3
Total 150 100
Distribusi  jumlah subjek penelitian

berdasarkan pengel ompokan umur lebih dominan
subjek yang berumur antara 17-25 tahun yaitu
terdapat 64 orang atau sebesar 42,7% (tabel 2.)

Tabel 3. Distribusi Frekuensi Berdasarkan Pendidikan
Terakhir

Pendidikan Jumlah Subjek %
Terakhir (n)
Tidak Sekolah 9 6,0
SD 14 9,3
SMP 17 11,3
SMA 61 40,7
Perguruan Tinggi 49 32,7
Tota 150 100
Distribuss  jumlah  subjek penelitian

berdasarkan  pendidikan terakhirnya lebih
dominan yang berpendidikan terakhir SMA yaitu
sebanyak 61 orang atau sebesar 40,7% dan
perguruan tinggi sebanyak 49 orang atau sebesar
32,7%. (tabel 3)

Tabel 4. Distribusi Frekuensi Bedasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Jumlah Subjek %
(n)

Ibu Rumah 38 25,3
Tangga 7 47
Petani 31 20,7
Wiraswasta 4 2,7
Pelgjar 48 32,0
Mahasiswa 13 8,7
Karyawan Swasta 7 47
Pegawai  Negeri 2 1,3
Sipil 150 100
Lain-lain
Totd

Distribuss  jumlah  subjek penelitian

berdasarkan pekerjaannya lebih dominan yang
bekerja sebagai mahasiswa yaitu terdapat 48
orang atau sebesar 32%, ibu rumah tangga
sebanyak 38 orang atau sebesar 25,3% dan
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wiraswasta sebanyak 31 orang atau sebesar
20,7%. (tabel 4)

Tabel 5. Distribusi Frekuensi Berdasarkan Perceived
Quality

Perceived Quality  Jumlah Subjek %
(n)

Baik 138 92,0

Tidak Baik 12 8,0

Total 150 100

Tabel 5. menunjukkan distribusi jumlah
subjek penelitian lebih dominan yang memiliki
perceived quality bak terhadap pelayanan
kesehatan gigi dan mulut Rumah Sakit Gigi dan
Mulut (RSGM) yaitu sebanyak 138 orang (92%).

Tabel 5.1. Distribusi Frekuensi Berdasarkan Dimensi

Tangible
Tangible Jumlah Subjek %
()
Bak 141 94,0
Tidak Baik 9 6,0
Total 150 100

Tabel 5.1. menunjukkan distribusi jumlah
subjek penelitian dengan persepsi dimensi
tangible (tampilan fisik) baik lebih dominan yaitu
sebanyak 141 orang (94%) dibandingkan tangible
tidak baik.

Tabel 5.2. Distribusi Frekuensi Dimensi Reliability

Reliability Jumiah Subjek %
(n)

Baik 138 92,0

Tidak Baik 12 8,0

Total 150 100

Tabel 5.2. menunjukkan distribusi jumlah
subjek penelitian dengan persepsi  dimensi
reliability (kehandalan) baik lebih dominan yaitu
sebanyak 138 orang atau sebesar 92%.

Tabel 53. Distribus Frekuensi Dimensi
Responsiveness
Responsiveness Jumlah Subjek %
(n)
Bak 133 88,7
Tidak Baik 17 11,3
Total 150 100

Tabel 5.3. menunjukkan distribusi jumlah
subjek  penelitian dengan persepsi dimens
responsiveness (cepat tanggap) bak lebih
dominan yaitu sebanyak 133 orang (88,7%).



Tabel 5.4. Distribusi Frekuensi Dimensi Assurance
Subjek Penelitian

Assurance Jumlah Subjek %
(n)
Baik 141 94,0
Tidak Baik 9 6,0
Total 150 100

Tabel 5.4. menunjukkan distribusi jumlah
subjek penelitian dengan persepsi dimensi
assurance (jaminan) baik lebih dominan yaitu
sebanyak 141 orang (94%).

Tabel 5.5. Distribusi Frekuens Dimensi Empathy
Subjek Pendlitian

Empathy Jumlah Subjek %
(n)
Baik 139 92,7
Tidak Baik 11 7.3
Total 150 100

Tabel 5.5. menunjukkan distribusi jumlah
subjek penelitian dengan persepsi dimensi
empathy (empati) baik lebih dominan vyaitu
sebanyak 139 orang (92,7%).

Tabel 5.6. Distribusi Frekuensi Berdasarkan Minat
Pemanfaatan Ulang

Minat Jumlah Subjek %
Pemanfaatan (n)
Ulang
Berminat 135 90,0
Tidak Berminat 15 10,0
Total 150 100

Pada tabel 5.6. distribus jumlah subjek
penelitian yang berminat memanfaatkan kembali
pelayanan kesehatan gigi dan mulut RSGM lebih
dominan sgiumlah 135 orang (90%).

AnalisisBivariat

Anadisis ini digunakan untuk melihat
pengaruh variabel bebas yaitu perceived quality
pasien ditinjau berdasarkan dimens kualitas
layanan berupa tampilan fisk (tangible),
kehandalan  (réiability), cepat  tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance) dan empati
(empathy) terhadap variabel terikat yaitu minat
pemanfaatan ulang pelayanan kesehatan gigi dan
mulut Rumah Sakit Gigi dan Mulut (RSGM)
Fakultas Kedokteran Gigi Universitas Syiah
Kuala. Analisis yang digunakan dalam penelitian
ini adalah koefisien korelasi Lambda.

Hasil uji koefisien korelas Lambda pada
tabel 6. menggambarkan analiss pengaruh
perceived quality pasien terhadap minat
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pemanfaatan ulang pelayanan kesehatan gigi dan
mulut Rumah Sakit Gigi dan Mulut (RSGM)
Fakultas Kedokteran Gigi Universitas Syiah
Kuala.

Tabe 6. Analisis Pengaruh Perceived Quality Pasien
Terhadap Minat Pemanfaatan Ulang Pelayanan
Kesehatan Gigi dan Mulut RSGM FKG Unsyiah.

Minat Pemanfaatan Ulang

Tidak

Berminat berminat Total r p

Perceived
Quality  Tak Baik

Baik 134
1

135

4
11
15

138 0,667 0,003
12

Total 150
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Berdasarkan hasil uji koefisien korelasi
Lambda tersebut diperoleh nilai r=0,667 yang
berarti bahwa perceived quality pasien memiliki
kekuatan korelasi yang kuat terhadap minat
pemanfaatan ulang pelayanan kesehatan gigi dan
mulut Rumah Sakit Gigi dan Mulut RSGM)
Fakultas Kedokteran Gigi Universitas Syiah
Kuala dan diperoleh nilai (Tabel 6).

PEMBAHASAN

RSGM adalah sarana pelayanan kesehatan
yang menyel enggarakan pel ayanan kesehatan gigi
dan mulut perorangan untuk pelayanan
pengobatan dan pemulihan tanpa mengabaikan
pelayanan peningkatan kesehatan dan pencegahan
penyakit yang dilaksanakan melalui pelayanan
rawat jalan, gawat darurat dan pel ayanan tindakan
medik.t

Kepuasan pasien terhadap pelayanan
kesehatan gigi dan mulut  merupakan
perbandingan antara persepsi terhadap kualitas
pelayanan yang diterima dan harapannya sebelum
mendapat  pelayanan.’®  Lovelock  dan
Parasuraman menyatakan bahwa pelayanan yang
berkualitas harus memperhatikan perseps
kualitas (perceived quality) yang dirasakan oleh
pasien, yang mana perceived quality tersebut
dapat ditentukan oleh lima dimensi kualitas
layanan, vyaitu tampilan fiskk (tangible),
kehandalan  (réiability), cepat  tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance) dan empati
(empathy) .2°

Subjek dalam pendlitian ini berjumlah 150
orang (Tabel 1) mayoritas perempuan sebanyak
66% (99 orang), sementara laki-laki sebanyak
34% (51 orang). Hal ini sgjalan dengan penelitian
Zetu dkk yang menyatakan bahwa perilaku



menjaga kesehatan gigi dan mulut perempuan
lebih baik dibandingkan dengan |aki-laki.?*

Pada tabel 2. terlihat bahwa sebagian besar
subjek penelitian ini yaitu 42,7% (64 orang)
berada pada kategori usia 17-25 tahun (masa
remaja akhir). Hal ini sgjalan dengan penelitian
Lumenta dkk yang menyatakan bahwa seseorang
yang memasuki masa remaja akhir berada dalam
masa usia produktif sehingga memiliki kesadaran
yang tinggi untuk mencari pelayanan ketika
mereka membutuhkannya.?? Usia secaralangsung
berpengaruh pada pola pikir seseorang. Semakin
bertambah usia, maka akan semakin berkembang
pula daya tangkap dan pola pikir seseorang,
sehingga pengetahuan yang diperolehnya
semakin baik.?

Latar belakang pendidikan pasien juga
akan mempengaruhi penilaian dan perseps pasien
terhadap pelayanan yang diberikan oleh penyedia
jasa kesehatan. Tabel 3. menunjukkan bahwa
sebagian besar subjek penelitian yaitu 40,7% (61
orang) merupakan lulusan SMA dan 32,7% (49
orang) tamatan perguruan tinggi. Berdasarkan
penelitian Nanza pada tahun 2015 masyarakat
dengan tingkat pendidikan tinggi |ebih menuntut
pelayanan yang lebih bak, sehingga mereka
cenderung tidak puas apabila pelayanan yang
diberikan tidak sesuai dengan yang diharapkan.
Tingkat pendidikan tersebut merepresentasikan
tingkat kemampuan seseorang dalam memperoleh
dan memahami informasi kesehatan. Semakin
tinggi tingkat pendidikan seseorang, diasumsikan
akan semakin baik tingkat pemahamannya

terhadap informasi kesehatan yang
diperolehnya.?*

Pekerjaan seseorang dapat
menggambarkan status sosid ekonomi dan

pendapatan rumah tangga, yang nantinya akan
mempengaruhi sikap dan kecenderungan dalam
memilih barang-barang konsumsi termasuk jasa
pelayanan kesehatan gigi dan mulut.® Tabel 4.
memperlihatkan bahwa sebagian besar subjek
penelitian yang datang berobat ke RSGM FKG
Universitas Syiah Kuaa yaitu 32% (48 orang)
terdiri dari mahasiswa, 25,3% (38 orang)
berprofesi sebagai ibu rumah tangga dan 20,7%
(31 orang) berprofesi sebagai wiraswasta.

Baik buruknya kualitas pelayanan dinilai
berdasarkan persepsi konsumen terhadap proses
pel ayanan secara menyeluruh (perceived quality).
Perceived quality merupakan  keyakinan
konsumen tentang layanan yang diterimanya.?®
Tabel 5. menunjukkan bahwa 92% (138 orang)
subjek penelitian memiliki perceived quality yang
baik terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut
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yang diberikan oleh Rumah Sakit Gigi dan Mulut
Fakultas Kedokteran Gigi Universitas Syiah
Kuala dan 8% (12 orang) subjek penelitian
memiliki perceived quality yang tidak baik
terhadap pelayanan pelayanan kesehatan gigi dan
mulut yang diberikan oleh Rumah Sakit Gigi dan
Mulut Fakultas Kedokteran Gigi Universitas
Syiah Kuala. Berdasarkan data tersebut, dapat
dikatakan bahwa sebagian besar pasien memiliki
persepsi yang bak terhadap pelayan yang
diberikan oleh Rumah Sakit Gigi dan Mulut
Fakultas Kedokteran Gigi Universitas Syiah
Kuala. Penelitian ini  juga menunjukkan
bahwasannya sebagian kecil subjek memiliki
perceived quality tidak baik terhadap pelayanan
kesehatan gigi dan mulut Rumah Sakit Gigi dan
Mulut Fakultas Kedokteran Gigi Universitas
Syiah Kuala umumnya disebabkan karena
responsiveness (cepat tanggap) yang masih dirasa
kurang baik bagi sebagian kecil subjek penelitian
tersebut.

Persepsi mengenai  kualitas pelayanan
dapat dilihat dari lima dimensi kualitas layanan
yaitu tangible (tampilan fisk), reliability
(kehandalan), responsiveness (cepat tanggap),
assurance (jaminan) dan empathy (empati).?®
Tabel 5.1, 5.2, 5.3, 54 dan 5.5 menunjukkan
perseps pasien mengenai masing-masing dimensi
kualitas layanan tersebut. Berdasarkan penelitian
yang dilakukan maka diperoleh data bahwa di
Rumah Sakit Gigi dan Mulut (RSGM) Fakultas
Kedokteran Gigi Universitas Syiah Kuala, untuk
dimensi tangible yang mempersepsikan baik
adalah sebanyak 94% (141 orang) subjek
penelitian dan yang mempersepsikan tidak baik
adalah 6% (9 orang), dimensi reliability yang
mempersepsikan baik adalah sebanyak 92% (138
orang) dan tidak baik adalah 8% (12 orang),
dimensi responsiveness yang mempersepsikan
baik adalah sebanyak 88,7% (133 orang) dan
tidak baik adalah 11,3% (17 orang), dimens
assurance yang mempersepsikan baik adalah
sebanyak 94% (141 orang) dan tidak baik adalah
6% (9 orang) serta pada dimensi empathy yang
mempersepsikan baik adalah sebanyak 92,7%
(139 orang) dantidak baik adalah 7,3% (11 orang)
subjek penditian. Hasil tersebut menunjukkan
bahwa sebagian besar pasien yang berobat di
Rumah Sakit Gigi dan Mulut (RSGM) Fakultas
Kedokteran Gigi Universitas Syiah Kuaa
memiliki perseps yang bak terhadap lima
dimens kualitas layanan yaitu tangible (tampilan
fisik), reliability (kehandalan), responsiveness
(cepat tanggap), assurance (jaminan) dan
empathy (empati) yang diberikan oleh RSGM



Fakultas Kedokteran Gigi
Kuaa

Robert dan Provest menyatakan bahwa
penilaian kualitas pelayanan dapat ditinjau dari
penyelenggara pelayanan, penyandang dana dan
pemakai jasa pelayanan kesehatan.® Pada tabel
5.6. terlihat bahwa jumlah subjek penelitian
sebagal pengguna jasa pelayanan kesehatan yang
berminat memanfaatkan kembali pelayanan
kesehatan gigi dan mulut Rumah Sakit Gigi dan
Mulut Fakultas Kedokteran Gigi Universitas
Syiah Kuala adalah 135 orang (90%) dan subjek
penelitian yang tidak berminat memanfaatkan
kembali pelayanan kesehatan gigi dan mulut
Rumah Sakit Gigi dan Mulut Fakultas K edokteran
Gigi Universitas Syiah Kuala adalah 15 orang
(10%). Pengalaman baik dalam memanfaatkan
pelayanan kesehatan diharapkan akan menjadikan
dasar pertimbangan untuk mengambil keputusan
tindakan memanfaatkan ulang pelayanan rumah
sakit.?’

Tabel 6. menggambarkan analisis pengaruh
perceived quality pasien terhadap minat
pemanfaatan ulang pelayanan kesehatan gigi dan
mulut Rumah Sakit Gigi dan Mulut (RSGM)
Fakultas Kedokteran Gigi Universitas Syiah
Kuala. Berdasarkan hasil penelitian diperoleh
bahwa perceived quality pasen memiliki
kekuatan korelasi yang kuat terhadap minat
pemanfaatan ulang pelayanan kesehatan gigi dan
mulut Rumah Sakit Gigi dan Mulut (RSGM)
Fakultas Kedokteran Gigi Universitas Syiah
Kualadan perceived quality pasien juga memiliki
pengaruh yang sSignifikan terhadap minat
pemanfaatan ulang pelayanan kesehatan gigi dan
mulut Rumah Sakit Gigi dan Mulut (RSGM)
Fakultas Kedokteran Gigi Universitas Syiah
Kuala Hal ini sgaan dengan penelitian Dumais
dkk yang menyatakan bahwa persepsi yang baik
mengenai suatu pelayanan kesehatan merupakan
faktor yang berperan agar nantinya pasien
memiliki minat untuk kembali memanfaatkan
pelayanan kesehatan tersebut.?

Berdasarkan grafik hasil  penelitian
(Gambar 1.) terlihat bahwa sebagian besar subjek
penelitian (134 orang) yang memiliki perceived
quality yang baik terhadap pelayanan kesehatan
gigi dan mulut Rumah Sakit Gigi dan Mulut
(RSGM) Fakultas Kedokteran Gigi Universitas
Syiah Kuala berminat untuk memanfaatkan
kembali pelayanan kesehatan gigi dan mulut di
RSGM Fakultas Kedokteran Gigi Universitas
Syiah Kuaa tersebut. Subjek penelitian yang
memiliki perceived quality tidak baik namun
masih berminat untuk memanfaatkan kembali

Universitas Syiah
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pelayanan kesehatan gigi dan mulut yang
diberikan adalah sebanyak 1 orang, subjek
penelitian yang memiliki perceived quality baik
namun tidak memiliki minat untuk memanfaatkan
ulang adalah 4 orang dan subjek penelitian yang
memiliki perceived quality tidak baik serta tidak
memiliki minat untuk memanfaatkan kembali
pelayanan kesehatan gigi dan mulut di RSGM
Fakultas Kedokteran Gigi Universitas Syiah
Kuala adadah sebanyak 11 orang. Berdasarkan
hasil penelitian Zahra juga dikatakan bahwa
terdapat hubungan yang sangat signifikan antara
perseps terhadap kualitas layanan serta loyalitas
(kesetiaan) konsumen dalam memanfaatkan suatu
jasaatau layanan. Semakin baik persepsi terhadap
kualitas layanan maka akan semakin tinggi
tingkat loyalitas konsumen sebaiknya semakin
buruk perseps terhadap kualitas layanan maka
akan semakin rendah tingkat loyalitas konsumen
tersebut.?®
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140
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Gambar 1. Grafik Perceived Quality dan Minat
Pemanfaatan Ulang

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang dapat
dismpulkan bahwa persentase jumlah subjek
penelitian yang memiliki perceived quality baik
yaitu sebanyak 92% dan subjek penelitian yang
memiliki perceived quality tidak baik yaitu
sebanyak 8%. Perceived quality pasien juga
memiliki pengaruh yang signifikan dan korelas
yang kuat terhadap minat pemanfaatan ulang
pelayanan kesehatan gigi dan mulut di RSGM
dengan nilai p=0,003 dan r=0,667.



Persentase jumlah subjek penelitian yang
memiliki persepsi yang baik terhadap tangible
(tampilan fisik) yaitu sebanyak 94% dan persepsi
yang tidak baik terhadap tangible yaitu sebanyak
6%. Persepsi pasien terhadap tangible memiliki
kordlas sedang terhadap minat pemanfaatan
ulang pelayanan kesehatan gigi dan mulut di
RSGM dengan nilai r yaitu r=0,467 dan memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap minat
pemanfaatan ulang pasien di RSGM (p=0,017).

Persentase jumlah subjek penelitian yang
memiliki persepsi yang baik terhadap reliability
(kehandalan) pelayanan kesehatan gigi dan mulut
RSGM yaitu sebanyak 92% dan perseps yang
tidak bak terhadap reliability pelayanan
sebanyak 8%. Persepsi pasien terhadap reliability
memiliki korelass sedang terhadap minat
pemanfaatan ulang pelayanan kesehatan gigi dan
mulut di RSGM dengan nilai r=0,533 dan
memiliki pengaruh signifikan terhadap minat
pemanfaatan ulang pasien (p=0,019).

Persentase jumlah subjek penelitian yang
memiliki  perseps  yang baik terhadap
responsiveness (cepat tanggap) pelayanan
kesehatan gigi dan mulut RSGM vyaitu sebanyak
88,7% dan perseps yang tidak baik terhadap
responsiveness pelayanan kesehatan gigi dan
mulut RSGM vyaitu sebanyak 11,3%. Perseps
pasien terhadap responsiveness memiliki korelasi
yang kuat terhadap minat pemanfaatan ulang
pelayanan kesehatan gigi dan mulut di RSGM
dengan nila r yaitu r=0,600 dan memiliki
pengaruh signifikan terhadap minat pemanfaatan
ulang pasien di RSGM (p=0,027).

Persentase jumlah subjek penelitian yang
memiliki perseps yang baik terhadap assurance
(jaminan) pelayanan kesehatan gigi dan mulut
RSGM vyaitu sebanyak 94% dan perseps yang
tidak bak terhadap assurance pelayanan
kesehatan gigi dan mulut yaitu sebanyak 6%.
Persepsi pasien terhadap assurance memiliki
korelas sedang terhadap minat pemanfaatan
ulang pelayanan kesehatan gigi dan mulut di
RSGM dengan r=0,467 dan memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap minat pemanfaatan
ulang pasien di RSGM (p=0,017).

Persentase jumlah subjek penelitian yang
memiliki persepsi yang baik terhadap empathy
(empati) pelayanan kesehatan gigi dan mulut
RSGM yaitu sebanyak 92,7% dan persepsi yang
tidak baik terhadap emphaty (empati) pelayanan
kesehatan gigi dan mulut RSGM vyaitu sebanyak
7,3%. Persepsi pasien terhadap empathy memiliki
korelas yang kuat terhadap minat pemanfaatan
ulang pelayanan kesehatan gigi dan mulut di
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RSGM dengan nilai r=0,600 dan memiliki
pengaruh signifikan terhadap minat pemanfaatan
ulang pasien di RSGM (p=0,005).

SARAN

1. Diharapkan kepada Rumah Sakit Gigi dan
Mulut Fakultas Kedokteran Gigi Universitas
Syiah Kuaa untuk lebih meningkatkan
kualitas pelayanannya berkaitan dengan
dimensi kualitas layanan vyaitu tangible
(tampilan fisik), réeliability (kehandalan),
responsiveness (cepat tanggap), assurance
(jaminan) dan empathy (empati) guna dapat
meningkatkan minat pemanfaatan ulang
pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi dan
mulut yang diberikan.

Diharapkan ada penelitian lanjutan yang dapat
menggali sumber informasi dan faktor lain
yang dapat mempengaruhi minat pemanfaatan
ulang pelayanan kesehatan gigi dan mulut
Rumah Sakit Gigi dan Mulut (RSGM)
Fakultas Kedokteran Gigi Universitas Syiah
Kuaa
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