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ABSTRACT 

MIXED METHOD ANALYZE OF DENTAL SERVICE QUALITY ON 

PATIENT SATISFACTION OF NORTH SUMATERA UNIVERSITY-

DENSTISTRY FACULTY-MOUTH AND TEETH HOSPITAL 2017 

 

KHAIRUN NISA’ 

1505195311 

 

In the context of health care, patient satisfaction is a state in which the 

patient’s wishes, expectations and needs are met. A service is considered 

satisfactory if the service can meet the needs and expectations of patients. 

According to the Parasuraman there are 5 dimensions of service quality that is 

reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangibles. 

This study aims to analyze the relationship between service quality and 

patient satisfaction in RSGMP USU Medan. This type of research use mixed 

method. The populations numbered 8.707 person. The sample of quantitative is 

100 patients and 10 informants for qualitative (patients, doctor in charge and the 

head of the hospital) at RSGMP USU Medan. Data quantitative were analyzed by 

chi-square test and triangulation test for qualitative data. 

The research results showed that service quality variables (reliability, 

responsiveness, assurance, empathy and tangibles) had significant relationship 

with patient satisfaction variables in RSGMP USU Medan with p value=0,001. 

This concludes that there is a correlation between service quality (reliability, 

responsiveness, assurance, empathy and tangibles) provided with patient 

satisfaction at RSGMP USU Medan. Based on the qualitative results, it is known 

that the patient complained about long waiting time and service time, unclear 

care and lack of skill from the doctor in charge. While the head of the hospital 

states that satisfaction is a subjective thing and has done the maximum services, 

the doctor in charge is in education but must be emphasized that the results of 

treatmentis the same. 

It is advisable to pay attention of available facilities and infrastructure, 

waiting times aren’t too long and the dentist should not be late and standby so 

patients do not waited too long.  

 

Key Words : Service quality, Satisfactions, RSGMP 
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ABSTRAK 

MIXED METHOD ANALYZE KUALITAS PELAYANAN KEDOKTERAN 

GIGI TERHADAP KEPUASAN PASIEN DI RUMAH SAKIT 

GIGI DAN MULUT PENDIDIKAN UNIVERSITAS 

SUMATERA UTARA TAHUN 2017 

 

KHAIRUN NISA’ 

1505195311 

 

Dalam konteks pelayanan kesehatan, kepuasaan pasien adalah suatu 

keadaan dimana keinginan, harapan dan kebutuhan pasien dipenuhi. Suatu 

pelayanan dinilai memuaskan bila pelayanan tersebut dapat memenuhi kebutuhan 

dan harapan pasien. Menurut Parasuraman terdapat 5 dimensi kualitas pelayanan 

yaitu kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), empati (empathy) dan bukti fisik (tangibles). 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan antara kualitas 

pelayanan dengan kepuasan pasien di RSGMP USU Medan. Jenis penelitian 

mixed method. Populasi berjumlah 8.707 orang. Sampel penelitian untuk 

kuantitatif adalah 100 orang pasien, dan 10 informan untuk kualitatif diantaranya 

pasien, dokter yang bertugas dan pimpinan rumah sakit di RSGMP USU. Data 

kuantitatif dianalisis dengan melakukan uji analisis Chi-square dan triangulasi 

untuk data kualitatif . 

Hasil penelitian menunjukkan variabel kualitas pelayanan (kehandalan, 

daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik) memiliki hubungan yang 

signifikan dengan variabel kepuasan pasien di RSGMP USU dengan p 

value=0,001. Hal ini menyimpulkan bahwa ada hubungan antara kualitas 

pelayanan (kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik) yang 

diberikan dengan kepuasan pasien di RSGMP USU. Berdasarkan hasil kualitatif 

diketahui pasien mengeluhkan waktu tunggu dan waktu pelayanan yang lama, 

tidak jelasnya perawatan dan kurangnya keterampilan dari dokter yang bertugas. 

Sedangkan pimpinan rumah sakit menyatakan bahwa kepuasan adalah hal yang 

subjektif dan telah melakukan pelayanan dengan maksimal, dokter yang betugas 

sedang dalam pendidikan namun harus ditekankan bahwa hasil perawatan adalah 

sama. 

Disarankan untuk memperhatikan sarana dan prasarana yang tersedia, 

waktu tunggu yang tidak terlalu lama dan diharapkan dokter jaga untuk tidak 

terlambat dan standby agar pasien tidak menunggu terlalu lama. 

 

Kata kunci          : Kualitas pelayanan, Kepuasan,RSGMP 

Daftar Pustaka: 14 buku, 15 jurnal, dan 2 internet 
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