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DESCRIPTION OF THE LEVEL OF PATIENT SATISFACTION WITH
DENTAL AND ORAL HEALTH SERVICES AT THE DENTAL
CLINIC OF COMMUNITY HEALTH CENTRE
1 JEMBRANA IN 2024

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
showed 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 showed 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.

Keywords: Satisfaction; Dental and Oral Health Services; Community Health
Center
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ABSTRAK

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 memenubhi
atau bahkan melampaui harapan mereka. Tujuan penelitian ini adalah mengetahui
tingkat kepuasan pasien terhadap layanan kesehatan gigi dan mulut di poli gigi
Puskesmas 1 Jembrana dari aspek tangibles, reliability, responsiveness, assurance,
dan empathy dengan kategori sangat puas, puas, tidak puas. Jenis penelitian ini
adalah penelitian deskriptif dengan menggunakan metode survei. Responden
penelitian ini bejumlah 75 orang. Hasil penelitian menunjukkan berdasarkan
dimensi tangibles menunjukan bahwa pasien yang paling banyak yang merasa
sangat puas sebanyak 55 orang (73%), Pada dimensi reliability menunjukan bahwa
pasien yang paling banyak yang merasa sangat puas sebanyak 54 orang (72%), Pada
dimensi responsivness menunjukan bahwa pasien yang paling banyak yang merasa
sangat puas sebanyak 56 orang (75%), Pada dimensi anssurance menunjukan
bahwa pasien yang paling banyak yang merasa sangat puas sebanyak 58 orang
(77%), Pada Berdasarkan dimensi emphaty menunjukan bahwa pasien yang paling
banyak yang merasa sangat puas sebanyak 59 orang (79%). Simpulan dari
penelitian ini adalah dari kelima dimensi kepuasan didapatkan hasil tingkat
kepuasan sangat puas

Kata kunci : Kepuasan; Pelayanan Kesehatan Gigi dan Mulut; Puskesmas
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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 (Handayani, 2016).

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 (Nursalam, 2024).

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 memengaruhi kepuasan pasien,
termasuk faktor demografis seperti pendidikan, usia, jenis kelamin, pendapatan,
status sosial-ekonomi, dan status kesehatan (Munawir, 2018).

Pada penelitian yang dilakukan oleh (Pratiwi, 2022) tentang Tingkat
Kepuasan Pasien Terhadap Layanan Kesehatan Gigi dan Mulut Di Puskesmas
Banjarangkan 1 hasilnya menggambarkan bahwa 56,7% responden merasa
sangat puas terhadap dimensi wujud/bukti langsung (tangibles), 66,7% sangat
puas terhadap dimensi kehandalan (reliability), 66,7% sangat puas terhadap

dimensi ketanggapan (responsiveness), 66,7% sangat puas terhadap dimensi

vii



jaminan dan kepastian (assurance), 56,7% sangat puas terhadap dimensi empati
(emphaty).

Tujuan penelitian ini adalah mengetahui tingkat kepuasan pasien
terhadap layanan kesehatan gigi dan mulut di poli gigi Puskesmas 1 Jembrana
dari aspek tangibles (bukti fisik atau berwujud), reliability (keandalan),
responsiveness (ketanggapan), anssurance (jaminan atau kepastian), emphaty
(empati).

Hasil penelitian menunjukkan berdasarkan dimensi tangibles
menunjukkan bahwa pasien sangat puas sebanyak 55 orang (73%), Pada
dimensi reliability menunjukkan bahwa pasien sangat puas sebanyak 54 orang
(72%), Pada dimensi responsivness menunjukkan bahwa pasien sangat puas
sebanyak 56 orang (75%), Pada dimensi anssurance menunjukkan bahwa
pasien sangat puas sebanyak 58 orang (77%), Pada dimensi emphaty
menunjukkan bahwa pasien sangat puas sebanyak 59 orang (79%).

Berdasarkan hasil penelitian tentang tingkat kepuasan pasien terhadap
layanan kesehatan gigi dan mulut di Poli Gigi Puskesmas | 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. Mengingat ada faktor yang dikatagorikan sangat puas, agar tetap
menjaga kualitas pelayanan kepuasan pasien dari faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pasien terhadap mutu pelayanan.
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