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ABSTRACT 

 

Satisfaction is a feeling of someone's pleasure after comparing the reality and 

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

with dental and oral health services at the Blahbatuh I Public Health Centers 

Polyclinic. The method used in this study was descriptive with the survey method. 

The number of respondents in this study was 36 people. The results shows that 

patient satisfaction with the dimensions of physical evidence was in the very 

satisfied category as many as 12 people (33.4%), satisfied as many as 3 people 

(8.3%) and dissatisfied as many as 21 people (58.3%). In the reliability 

dimension, the category is very satisfied, namely as many as 13 people (36.1%), 

satisfied as many as 16 people (44.4%) and dissatisfied as many as 7 people 

(19.5%). In the responsiveness dimension, the category is very satisfied, as many 

as 13 people (36.1%), satisfied as many as 18 people (50%) and dissatisfied as 

many as 5 people (13.9%). In the dimension of assurance or certainty, the 

category is very satisfied, namely as many as 14 people (38.8%), satisfied as 

many as 14 people (38.8%) and dissatisfied as many as 8 people (22.4%). In the 

empathy dimension, the category was very satisfied, as many as 12 people 

(33.4%), satisfied as many as 15 people (41.6%) and dissatisfied as many as 9 

people (25%). Based on this research, it can be concluded that the most tangibles 

dimension is the dissatisfied category with a percentage of 58.3%, the most 

reliability dimension is the satisfied category with a percentage of 44.4%, in the 

responsiveness dimension the most is a satisfied category with a percentage of 

50%, at The most assurance dimension is the category of very satisfied and 

satisfied with the percentage of 38.8%, and the most responsiveness dimension is 

the category of satisfied with the percentage of 41.6%. 
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ABSTRAK 

 

Kepuasan adalah perasaan senang seseorang setelah membandingkan antara 

kenyataan dan harapannya. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat 

kepuasan pasien terhadap layanan kesehatan gigi dan mulut di Poliklinik 

Puskesmas Blahbatuh I. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

deskriptif dengan metode survei. Jumlah responden dalam penelitian ini yaitu 36 

orang. Hasil penelitian menunjukkan kepuasan pasien terhadap dimensi tangibles 

kategori sangat puas yaitu sebanyak 12 orang (33.4%), puas yaitu sebanyak 3 

orang (8.3%) dan tidak puas yaitu sebanyak 21 orang (58.3%). Pada dimensi 

realibility kategori sangat puas yaitu sebanyak 13 orang (36.1%), puas yaitu 

sebanyak 16 orang (44.4%) dan tidak puas yaitu sebanyak 7 orang (19.5%). Pada 

dimensi responsiveness kategori sangat puas yaitu sebanyak 13 orang (36.1%), 

puas yaitu sebanyak 18 orang (50%) dan tidak puas yaitu sebanyak 5 orang 

(13.9%). Pada dimensi assurance kategori sangat puas yaitu sebanyak 14 orang 

(38.8%), puas yaitu sebanyak 14 orang (38.8%) dan tidak puas yaitu sebanyak 8 

orang (22.4%). Pada dimensi empathy kategori sangat puas yaitu sebanyak 12 

orang (33.4%), puas yaitu sebanyak 15 orang (41.6%) dan tidak puas yaitu 

sebanyak 9 orang (25%). Berdasarkan penelitian ini dapat disimpulkan bahwa 

pada dimensi tangibles yang paling banyak adalah kategori tidak puas dengan 

persentase 58.3%, pada dimensi realibility yang paling banyak adalah kategori 

puas dengan persentase 44.4%, pada dimensi responsiveness yang paling banyak 

adalah kategori puas dengan persentase 50%, pada dimensi assurance yang paling 

banyak adalah kategori sangat puas dan puas dengan persentase 38.8%, dan pada 

dimensi responsiveness yang paling banyak adalah kategori puas dengan 

persentase 41.6%. 

Kata kunci : kepuasan, layanan kesehatan gigi, puskesmas. 
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 Keadaan sehat membutuhkan banyak hal, diantaranya menyelenggarakan 

pelayanan kesehatan. Untuk mewujudkan pelayanan kesehatan pemerintah 

mendirikan suatu lembaga yang menangani masalah kesehatan tingkat pertama 

yaitu Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas). Pusat Kesehatan Masyarakat 

(Puskesmas) adalah fasilitas pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan upaya 

kesehatan masyarakat dan upaya kesehatan perseorangan tingkat pertama, dengan 

lebih mengutamakan upaya promotif dan preventif, untuk mencapai derajat 

kesehatan masyarakat yang setinggi- tingginya di wilayah kerjanya.  

 Tujuannya penelitian ini untuk mengetahui tingakat kepuasan pasien 

terhadap layanan kesehatan gigi dan mulut di Poliklinik Puskesmas Blahbatuh I 

dari aspek tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy dengan 

kategori sangat puas, puas, dan tidak puas pada tahun 2022. 

Metode penelitian yang dilakukan di Puskesmas Blahbatuh I merupakan 

penelitian deskriptif dengan metode survei. Pada penelitian ini tidak 

menggunakan sample, tetapi menggunakan populasi, yang berjumlah 36 orang. 

Analisis data yang digunakan diperoleh dengan cara jumlah kepuasan total skor 

nilai harapan pada dimensi mutu pelayanan dibandingkan dengan jumlah total 

nilai kenyataan pada dimensi mutu pelayanan. 

Hasil penelitian tingkat kepuasan layanan kesehatan gigi dan mulut di 

Puskesmas Blahbatuh I didapatkan hasil bahwa pada dimensi tangibles diperoleh 

hasil sangat puas yaitu sebanyak 12 orang (33.4%), puas yaitu sebanyak 3 orang 
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(8.3%) dan tidak puas yaitu sebanyak 21 orang (58.3%). Pada dimensi realibility 

diperoleh hasil sangat puas yaitu sebanyak 13 orang (36.1%), puas yaitu sebanyak 

16 orang (44.4%) dan tidak puas yaitu sebanyak 7 orang (19.5%). Pada dimensi 

responsiveness diperoleh hasil sangat puas yaitu sebanyak 13 orang (36.1%), puas 

yaitu sebanyak 18 orang (50%) dan tidak puas yaitu sebanyak 5 orang (13.9%). 

Pada dimensi assurance diperoleh hasil sangat puas yaitu sebanyak 14 orang 

(38.8%), puas yaitu sebanyak 14 orang (38.8%) dan tidak puas yaitu sebanyak 8 

orang (22.3%). Pada dimensi empathy diperoleh hasil sangat puas yaitu sebanyak 

12 orang (33.4%), puas yaitu sebanyak 15 orang (41.6%) dan tidak puas yaitu 

sebanyak 9 orang (25%).  

Berdasarkan hasil penelitian tingkat kepuasan pasien terhadap layanan 

kesehatan gigi dan mulut di Poliklinik Puskesmas Blahbatuh I Kabupaten Gianyar 

Tahun 2022, peneliti dapat menarik simpulan, yaitu : Pada dimensi tangibles yang 

paling banyak adalah kategori tidak puas dengan persentase 58.3%, pada dimensi 

realibility yang paling banyak adalah kategori puas dengan persentase 44.4%, 

pada dimensi responsiveness yang paling banyak adalah kategori puas dengan 

persentase 50%, pada dimensi assurance yang paling banyak adalah kategori 

sangat puas dan puas dengan persentase 38.8%, dan pada dimensi responsiveness 

yang paling banyak adalah kategori puas dengan persentase 41.6%. 

Berdasarkan kesimpulan yang telah dipaparkan diatas, maka diharapkan, 

pihak Poliklinik Puskesmas Blahbatuh I agar tetap mempertahankan dimensi yang 

merupakan unsur yang sangat diinginkan pasien. Mengingat ada faktor yang 

dikatagorikan sangat puas, maka Poliklinik Puskesmas Blahbatuh I agar tetap 

menjaga kualitas pelayanan kepuasan pasien dari faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pasien terhadap mutu pelayanan yaitu penataan eksterior 

dan interior ruangan, kursi tunggu pasien cukup tersedia, jadwal pelayanan poli 

gigi Puskesmas Blahbatuh I dijalankan dengan tepat, pelayanan yang sopan dan 

ramah, tenaga kesehatan gigi memberikan kesempatan bertanya kepada pasien. 
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