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Abstract 

Measuring the satisfaction of health service users is an important indicator in assessing the 

quality of health services. This quality is determined by the standards applied by health 

professionals and must meet the needs and expectations of patients or consumers. In addition, 

the service must be affordable by the financial capacity of the community. Patient satisfaction 

reflects the feeling that the product or service received has met or even exceeded their 

expectations. The purpose of this study was to determine the level of patient satisfaction with 

oral health services at the dental clinic of Community Health Centre 1 Jembrana from the 

aspects of tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy with the categories 

of very satisfied, satisfied, dissatisfied. This type of research is descriptive research using a 

survey method. The respondents of this research were 75 people. The results shows that based 

on the tangibles dimension, it showed that the most patients were very satisfied as many as 55 

people (73%), in the reliability dimension, it showed that the most patients were very satisfied 

as many as 54 people (72%), in the responsiveness dimension, it showed that the most 

patients were very satisfied as many as 56 people (75%), in the assurance dimension, it 

showed that the most patients were very satisfied as many as 58 people (77%), based on the 

emphaty dimension, it shows that the most patients were very satisfied as many as 59 people 

(79%). The conclusion of this study is that from the five dimensions of satisfaction, the results 

of the level of satisfaction are very satisfied. 
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Pendahuluan 

Pembangunan kesehatan di Puskesmas bertujuan untuk menciptakan masyarakat yang 

memiliki perilaku sehat, yang mencakup kesadaran, kemauan, dan kemampuan untuk hidup 

sehat, akses terhadap layanan kesehatan berkualitas, kehidupan dalam lingkungan yang sehat, 

serta mencapai derajat kesehatan yang optimal bagi individu, keluarga, kelompok, dan 

masyarakat [1]. 

Sebagai salah satu upaya pembangunan di bidang kesehatan adalah tersedianya 

pelayanan kesehatan yang berkualitas. Tingkat kepuasan pasien merupakan salah satu 

indikator keberhasilan dalam memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat [2]. 

Kepuasan pasien merupakan tingkat perasaan yang muncul setelah pasien 

mengevaluasi kinerja layanan kesehatan yang mereka terima dan membandingkannya dengan 

harapan mereka. Data empiris menunjukkan bahwa fasilitas pelayanan kesehatan milik 

pemerintah seringkali kurang dimanfaatkan oleh masyarakat. Salah satu alasan utama adalah 
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karena pelayanan yang diberikan oleh fasilitas-fasilitas tersebut belum mencapai atau tidak 

memenuhi ekspektasi pasien atau masyarakat [3]. 

Kepuasan adalah emosi yang muncul dalam bentuk kekecewaan atau kebahagiaan 

yang dirasakan seseorang setelah membandingkan hasil dari suatu produk atau kinerja yang 

dipersepsikan dengan harapan-harapannya. Kepuasan pasien diartikan sebagai tingkat 

kesesuaian antara harapan pasien terhadap perawatan yang ideal dan persepsi mereka 

terhadap perawatan yang mereka terima secara nyata. Ada banyak faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pasien, termasuk faktor demografis seperti pendidikan, usia, jenis kelamin, 

pendapatan, status sosial-ekonomi, dan status kesehatan [4]. 

Mengukur kepuasan pengguna layanan kesehatan merupakan indikator penting dalam 

menilai kualitas pelayanan kesehatan. Kualitas ini ditentukan oleh standar yang diterapkan 

oleh profesional di bidang kesehatan dan harus sesuai dengan kebutuhan serta harapan pasien 

atau konsumen. Selain itu, layanan tersebut harus dapat dijangkau oleh kemampuan finansial 

masyarakat. Kepuasan pasien mencerminkan perasaan bahwa produk atau jasa yang diterima 

telah memenuhi atau bahkan melampaui harapan mereka [5]. Kategero kepuasan seseorang 

terhadap sebuah pelayanan dapat dikategorikan seperti pada tabel 1. 

Tabel 1 

Kategori Tingkat Kepuasan 

 
Kate lgori Nilai Ke lte lrangan 

Sangat Pulas + Ke lnyataan > Harapan 

Pulas 0 Ke lnyataan = Harapan 

Tidak Pulas - Ke lnyataan < Harapan 

Sumber: Tingkat Kelpulasan Pasieln Telrhadap Mu ltul Pellayanan Di Poliklinik Gigi 
7
. 

 

Metode Penelitian 

Jenis penelitian ini merupakan penelitian analitik dengan rancangan crosssectional. 

Pelnellitian ini dilaksanakan di Pu lske lsmas 1 Je lmbrana Ke lcamatan Je lmbrana tahun 2024 

selama tiga bulan dari bulan April 2024 sampai dengan Juni 2024. Sampe ll dalam pe lnellitian 

ini adalah  masyarakat yang be lrkulnju lng ke Poliklinik gigi yang be lrjulmlah 75 orang. 

Pengambilan sampel dilakukan secara acak, yaitu dengan Accidental Sampling.  

Data yang dikumpulkan dalam penelitian ini adalah data prime lr, tingkat kepuasan 

adalah emosi yang muncul dalam bentuk kekecewaan atau kebahagiaan yang dirasakan 

seseorang setelah membandingkan hasil dari suatu produk atau kinerja yang dipersepsikan 
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dengan harapan-harapannya.kelpulasan pasieln yang diu lkulr belrdasarkan dimelnsi kelpulasan 

yang dipe lrolelh selcara langsulng delngan melnggulnakan kulelsionelr.  

 

Hasil Penelitian 

Karakteristik responden berdasarkan umur disajikan pada Gambar 1 berikut ini: 

 

 

Gambar 1. Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 

Gambar 1 menunjukkan julmlah relspondeln yang paling banyak adalah re lspondeln 

delngan u lmulr 5-17 tahuln se lbanyak 27 orang (36%), se ldangkan relspondeln yang paling se ldikit 

adalah u lmulr 75-83 tahu ln yaitu l selbanyak satu l orang (1%). 

Karakteristik responden berdasarkan jenis pekerjaan disajikan pada Gambar 2 berikut 

ini: 

 

Gambar 2 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 
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Gambar 2 menunjukkan bahwa, ju lmlah relspondeln yang paling banyak adalah 

relsponde ln yang be llulm belkelrja se lbanyak 34 orang (45,3%) dan se ldangkan yang paling se ldikit 

yaitu l belkelrja selbagai PNS selbanyak lima orang (7%). 

Hasil pengelolahan data terhadap kepuasan pasien menurut dimensi kepuasan disajikan 

pada tabel-tabel Distribusi Frekuensi berikut ini: 

Tabel 2 

Distribusi Frekuensi Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Kesehatan Gigi 

dan Mulut di Poli Gigi Puskesmas I Jembrana Berdasarkan Demensi  

Tangibles 

 
No Kate lgori Ke lpulasan Pasieln f % 

1 Sangat pulas 55 73 

2 Pulas 12 16 

2 Tidak pulas 8 11 

 Julmlah 75 100 

 

Tabell 2 melnulnju lkan bahwa julmlah pasieln yang paling banyak de lngan katelgori 

sangat pu las yaitul 55 orang (73%), dan julmlah pasieln yang paling se ldikit delngan 

katelogori tidak pulas yaitul 8 orang (11%). 

Tabel 3 

Distribusi Frekuensi Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Kesehatan Gigi 

dan Mulut di Poli Gigi Puskesmas I Jembrana Berdasarkan Demensi 

Reliability 

 
No Kate lgori Ke lpulasan Pasieln f % 

1 Sangat pulas 54 72 

2 Pulas 14 19 

2 Tidak pulas 7 9 

 Julmlah 75 100 

 

Tabell 3 melnulnju lkan bahwa julmlah pasieln yang paling banyak delngan katelgori 

sangat pu las yaitul 54 orang (72%), dan julmlah pasieln yang paling se ldikit delngan 

katelogori tidak pulas yaitul 7 orang (9%). 
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Tabel 4 

Distribusi Frekuensi Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Kesehatan Gigi 

dan Mulut di Poli Gigi Puskesmas I Jembrana Berdasarkan Demensi 

Responsiveness 

 
No Kate lgori Ke lpulasan Pasieln f % 

1 Sangat pulas 56 75 

2 Pulas 16 21 

2 Tidak pulas 3 4 

 Julmlah 75 100 

 

Tabell 4 melnulnju lkan bahwa julmlah pasieln yang paling banyak de lngan katelgori 

sangat pulas yaitul 56 orang (75%), dan julmlah pasieln yang paling se ldikit delngan 

katelogori tidak pulas yaitul 3 orang (4%). 

Tabel 5 

Distribusi Frekuensi Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Kesehatan Gigi 

dan Mulut di Poli Gigi Puskesmas I Jembrana Berdasarkan Demensi 

Assurance 

 
No Kate lgori Ke lpulasan Pasieln f % 

1 Sangat pulas 58 77 

2 Pulas 13 17 

2 Tidak pulas 4 5 

 Julmlah 75 100 

 

Tabell 5 melnulnju lkan bahwa julmlah pasieln yang paling banyak de lngan katelgori 

sangat pu las yaitul 58 orang (77%), dan julmlah pasieln yang paling se ldikit delngan 

katelogori tidak pulas yaitul 4 orang (5%). 

Tabel 6 

Distribusi Frekuensi Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Kesehatan Gigi 

dan Mulut di Poli Gigi Puskesmas I Jembrana Berdasarkan Demensi 

Empathy 

 
No Kate lgori Ke lpulasan Pasieln f % 

1 Sangat pulas 59 79 

2 Pulas 13 17 

2 Tidak pulas 3 4 

 Julmlah 75 100 
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Tabell 6 melnulnju lkan bahwa julmlah pasieln yang paling banyak de lngan katelgori 

sangat pu las yaitul 59 orang (77%), dan julmlah pasieln yang paling se ldikit delngan 

katelogori tidak pulas yaitul tiga orang (4%). 

Tabel 7 

Tingkat Kepuasan Masing-Masing Dimensi Yang Berhubungan dengan Kepuasan 

Pasien yang Berkunjung di Poli Gigi Puskesmas 1 Jembrana 

 
No De lme lnsi Nilai Harapan Nilai Ke lnyataan Nilai Kate lgori 

1 Tangiblels 931 1107 +(179) Sangat pulas 

2 Re lalibility 702 833 +(131) Sangat pulas 

3 Relsponsivelne lss 694 840 +(146) Sangat pulas 

4 Assulrancel 695 835 +(140) Sangat pulas 

5 Elmpathy 693 839 +(146) Sangat pulas 

 

Tabell 7 melnulnju lkkan bahwa dari dimelnsi tangiblels, relalibility, re lsponsivelmnelss, 

assulrancel, dan elmphaty melnulnju lkan katelgori sangat pulas. 

Hubungan antara variabel bebas dengan variabel terikat diuji dengan analisis bivariat, 

untuk mengetahui hubungan jenis kelamin dengan tingkat kepuasan, dan hubungan antara 

jenis pekerjaan dengan tingkat kepuasan.  

Tabel 8 

Hubungan Jenis Kelamin dengan Kepuasan Pasien yang Berkunjung 

 ke Poli Gigi Puskesmas I Jembrana 

 
Kepuasan Perempuan Laki-laki Total 

f % f % f % 

Tidak Puas 1 1 2 2 3 4 

Puas 12 16 4 5 16 21 

Sangat Puas 31 41 25 33 56 75 

Total 44 59 31 41 75 100 

p : 0,000 

 Tabel 8 menunjukkan bahwa terbanyak dengan kepuasan sangat puas sebanyak 75% 

dengan jenis kelamin perempuan 41% dan laki-laki 33%, dan paling sedikit tidak puas 

sebanyak 4%, berjenis kelamin perempuan 1% dan laki-laki 2%. Hasil uji korelasi Spearmen 

diperoleh nilai p = 0,000 yang berarti ada hubungan yang bermakna antara jenis kelamin 

dengan tingkat kepuasan pasien. 
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Tabel 9 

Hubungan Pekerjaan dengan Kepuasan Pasien yang Berkunjung di Poli Gigi 

Puskesmas I Jembrana. 

 

Kepuasan Tidak bekerja Swasta PNS Total 

f % f % f % f % 

Tidak Puas 2 2 1 1,3 0 0 3 4 

Puas 12 16 4 5 0 0 16 21 

Sangat Puas 35 46 16 21 5 6,6 56 75 

Total 49 65 21 28 5 6,6 75 100 

p : 0,000 

Tabel 8 menunjukkan bahwa terbanyak dengan kepuasan sangat puas sebanyak 75% 

dengan responden tidak bekerja 46%, swasta 16% dan PNS 6,6% dan paling sedikit tidak 

puas sebanyak 4%, tidak bekerja 2% dan swasta 1%. Hasil uji korelasi Spearmen diperoleh 

nilai p = 0,000 yang berarti ada hubungan yang bermakna antara jenis kelamin dengan tingkat 

kepuasan pasien. 

 

Pembahasan. 

Belrdasarkan hasil dime lnsi tangiblels dipelrolelh hasil sangat pu las terbanyak 55 orang, 

hal ini ke lmulngkinan dise lbabkan kare lna kelbelrsihan, kelrapian dan kelnyamanan ru langan, 

pelnataan e lkstelrior dan inte lrior ru langan, kellelngkapan, kelsiapan dan ke lbelrsihan alat-alat yang 

digu lnakan, kelrapian dan kelbelrsihan pe lnampilan peltulgas di Poli Gigi Pu lske lsmas 1 Je lmbrana 

yang su ldah baik. Pe lnellitian ini ju lga se lsulai delngan pelndapat (Handayani, 2016) me lnyatakan 

bahwa tangiblels selbagai pelnampilan fasilitas pe lralatan dan peltulgas yang melmbelrikan 

pellayanan jasa kare lna su latul selrvicel jasa tidak dapat dilihat, diciu lm, diraba, atau l didelngar 

maka aspe lk belrwu ljuld melnjadi sangat pelnting se lbagai ulkulrulan dari pellayanan jasa.  

Berdasarkan u lnsu lr dimelnsi relliability, dipelrolelh hasil sangat pu las yaitul selbanyak 

54 orang (72%),. Pada dimelnsi ini hasil yang paling tinggi dipe lrolelh de lngan hasil katelgori 

sangat pu las sebanyak 54 orang (72%), pu las yaitul selbanyak 14 orang (19%) dan tidak pu las 

yaitu l selbanyak tuljulh orang (9%). hal ini ke lmulngkinan dise lbabkan karelna proseldulr 

pelnelrimaan pasieln, pellayanan pelmelriksaan, pelngobatan, pelrawatan, dan prose ldulr pellayanan 

di Poli Gigi Pu lskelsmas 1 Je lmbrana yang suldah sangat baik. Pe lnellitian ini ju lga selsulai delngan 

pelndapat yang melnje llaskan bahwa relliability melmpulnyai pelngarulh telrhadap kelpulasan 

pasieln, hal ini bahwa mu ltul pellayanan yang dilihat dari relliabilty melru lpakan salah satu l 

pelnanda bahwa pe llayanan yang dibe lrikan delngan telpat waktul, se lrta cara pe lmelriksaan, 
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pelngobatan, dan pe lrawatan dilakulkan se lcara celpat, pelnjellasan yang dibe lrikan julga jellas 

selhingga pasieln melrasa pulas dan bahagia [8]. 

Berdasarkan ulnsu lr dimelnsi relsponsivelnelss hasil yang paling tinggi  de lngan 

katelgori sangat pu las sebanyak 56 orang l (75%), hal ini kelmulngkinan dise lbabkan karelna 

kelmampu lan doktelr dan pelrawat dalam melnyellelsaikan kellulhan pasieln, pelmbelrian informasi 

olelh peltulgas, dan tindakan pada saat pasie ln melmbultulhkan di poli gigi Pu lskelsmas 1 yang 

suldah sangat baik. Pelnellitian ini se lsulai de lngan pelndapat (Handayani, 2016) relsponsivelnelss 

adalah kelmampu lan ulnultulk melmbantul konsu lmeln dan melmbelrikan pellayanan de lngan celpat 

kelpada konsu lmeln. Dimelnsi keltanggapan  me lrulpakan dime lnsi yang be lrsifat paling dinamis, 

hal ini dipe lngarulhi olelh faktor pe lrkelmbangan telknologi. Salah satu l contoh aspelk 

keltanggapam dalam pe llayanan adalah ke lcelpatan. Pada dimelnsi relsponsive lnelss ini re lspondeln 

paling banyak melrasa sangat pu las pada aspe lk kelmampulan doktelr dan pe lrawat u lntulk celpat 

tanggap melnye llelsaikan kellulhan pasieln. 

Berdasarkan dimelnsi assu lrancel, dipelrolelh hasil sangat pu las se lbanyak 58 orang 

(77%), hal ini ke lmulngkinan dise lbabkan karelna pelngeltahulan dan ke lmampulan doktelr 

melneltapkan diagnosis pe lnyakit, keltelrampilan doktelr, dan pelrawat dalam be lkelrja, pellayanan 

selrta biaya pe llayanan di Poli Gigi Pu lske lsma 1 Je lmbrana yang suldah sangat baik. Pe lnellitian 

ini se lsulai delngan pelndapat (Handayani, 2016) assu lrancel adalah dimelnsi ku lalitas pellayanan 

yang be lrhulbulngan delngan kelmampu lan dalam melnanamkan kelpelrcayaan dan ke lyakinan 

kelpada konsu lmeln. Pada dimelnsi assu lrancel  relspondeln paling banyak me lrasa sangat pu las 

pada aspelk Pelngeltahu lan dan kelmampulan doktelr melneltapkan diagnosis pelnyakit. 

Berdasarkan  dime lnsi elmpathy, dipelrolelh hasil sangat pu las yang paling banyak yaitu l 

selbanyak 59 orang (79%), pu las yaitul selbanyak 13 orang (17%) dan tidak pu las yaitu l selbanyak 

tiga orang (4%). Hal ini kelmulngkinan dise lbabkan karelna pelmbelrian pelrhatian se lcara khu lsuls 

telrhadap kellulhan pasieln dan kellularga, pellayanan pada se lmula pasieln tanpa me lmandang statu ls 

sosial. Me lmbelrikan kelselmpatan belrtanya ke lpada pasieln olelh telnaga telrapis gigi di Poli Gigi 

Pulske lsma 1 Je lmbrana yang su ldah sangat baik se ldangkan hasil tidak pu las se lbanyak 3 orang, 

hal ini ke lmulngkinan dise lbabkan karelna pasien merasa kurang diperhatiakn atau pasien tidak 

berani atau malu bertanya kepada dokter giginya.. Pe lnellitian ini ju lga se lsu lai delngan pelndapat 

yang menyatakan pellayanan adalah hal yang te lrultama dari faktor-faktor yang me lmpelngarulhi 

kelpu lasan pasieln. Pellayanan kelselhatan khu lsulsnya pellayanan ke lpelrawatan wajib paham dan 

melmpelrhatikan kelinginan pasie ln dan melnghargai pasieln. Pellayanan yang me lmbelrikan citra 

baik akan me lningkatkan kelpulsan pasieln [2]. Pada dimelnsi elmpathy ini re lspondeln paling 
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banyak melrasa sangat pu las pada aspe lk Melmbelrikan pelrhatian se lcara khulsuls telrhadap 

kellu lhan pasieln dan kellularganya. 

 

Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian tentang tingkat kepuasan pasien terhadap layanan kesehatan gigi 

dan mulut di Poli Gigi Puskesmas I Jembrana tahun 2024, dapat disimpulkan bahwa pada dimensi 

tangibles, reability, responsiveness, anssurance, dan emphaty dikategorikan sangat puas. Pihak 

Poliklinik Gigi Puskesmas 1 Jembrana diharapkan agar tetap mempertahankan dimensi yang 

merupakan unsur yang sangat diinginkan pasien. 

Hasil analisis bivariant dengan speaman correlation menunjukkan bahwa terdapat hubungan 

yang bermakna antara jenis kelamin, jenis pekerjaan pasien yang berkunjung ke Poli Gigi Puskesmas 

I Jembrana tahun 2024 dengan tingkat kepuasan pasien. 
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