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ABSTRACT 

 

The measure of the success of service delivery is determined by the level of 

satisfaction of service recipients. Service recipient satisfaction is achieved when 

service recipients receive quality service and are in accordance with what is 

needed and expected so that customers will feel satisfied. The purpose of this 

study was to describe the patient's satisfaction with dental and oral health 

services at the Banjarangkan 1 Puskesmas from the aspect of reliability, 

responsiveness, assurance, empathy and tangibles with categories of very 

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

survey method. The respondents of this study amounted to 30 people. The results 

showed that based on the tangibles dimension, 17 patients were very satisfied 

(56.7%). The reliability dimension showed that 20 patients were very satisfied 

(66.7%). The responsiveness dimension shows that 20 people are very satisfied 

(66.7%). The assurance dimension shows that 20 people are very satisfied 

(66.7%). Based on the dimension of empathy, it shows that 17 people (56.7%) of 

patients who feel very satisfied are very satisfied. The conclusion of this research 

is that from the five dimensions of satisfaction, the results of the level of 

satisfaction are very satisfied. 
 

Keyboards : Satisfaction, Dental health service 
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ABSTRAK 

 

Ukuran keberhasilan penyelenggaraan pelayanan ditentukan oleh tingkat kepuasan 

penerima pelayanan. Kepuasan penerima pelayanan di capai apabila penerima 

pelayanan memperoleh pelayanan bermutu dan sesuai dengan yang di butuhkan 

dan di harapkan sehingga pelanggan akan merasa puas. Tujuan Penelitian ini 

adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan pasien terhadap layanan kesehatan 

gigi dan mulut di Puskesmas Banjarangkan 1 dari aspek reliability, 

responsiveness, assurance, empathy dan tangibles dengan katagori sangat puas, 

puas dan tidak puas. Jenis penelitian ini adalah deskriptif dengan menggunakan 

metode survey. Responden penelitian ini berjumlah 30 orang. Hasil penelitian 

menunjukkan berdasarkan dimensi tangibles menunjukan bahwa pasien yang 

merasa sangat puas sebanyak 17 orang (56,7%), Pada dimensi reability 

menunjukan bahwa pasien yang merasa sangat puas sebanyak 20 orang (66,7%). 

Pada dimensi responsivness menunjukan bahwa pasien yang merasa sangat puas 

sebanyak 20 orang (66,7%). Pada dimensi anssurance menunjukan bahwa pasien 

yang merasa sangat puas sebanyak 20 orang (66,7%). Pada Berdasarkan dimensi 

emphaty menunjukan bahwa pasien yang merasa sangat puas sebanyak 17 orang 

(56,7%). Simpulan dari penelitian ini adalah dari kelima dimensi kepuasan 

didapatkan hasil tingkat kepuasan sangat puas.  

Kata kunci : Kepuasan, Layanan Kesehatan Gigi 
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RINGKASAN PENELITIAN 
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Oleh: Ni Kadek Dian Pratiwi (P07125019038) 

Ukuran keberhasilan penyelenggaraan pelayanan ditentukan oleh tingkat 

kepuasan penerima pelayanan. Kepuasan penerima pelayanan di capai apabila 

penerima pelayanan memperoleh pelayanan bermutu dan sesuai dengan yang di 

butuhkan dan di harapkan sehingga pelanggan akan merasa puas. Pelayanan yang 

berkualitas atau memuaskan apabila pelayanan tersebut dapat memenuhi 

kebutuhan dan harapan masyarakat oleh karena itu, kualitas pelayanan harus di 

perhatikan dan selalu fokus kepada kepuasan pelanggan. Pengukuran tingkat 

kepuasan pasien berkaitan erat dengan penjaminan mutu dalam pelayanan 

kesehatan. Penjaminan mutu adalah suatu upaya secara periodik dalam berbagai 

berbagai kondisi yang mempengaruhi pelayanan kesehatan dengan melakukan 

pemantauan terhadap proses pelayanan yang diberikan serta menelusuri keluarga 

yang dihasilkan. Dengan demikian, berbagai kekurangan dan penyebab 

kekurangan dapat diketahui serta upaya perbaikan dapat dilkukan untuk 

menyempurnakan taraf kesehatan dan kesejahteraan pemakai jasa kesehatan 

(Donabedian, 1981).  

Beberapa hasil penelitian menunjukan data tentang tingkat kepuasan pasien di 

berbagai negara. Menurut Ndambukti tahun 2013, tingkat kepuasan pasien di 

Kenya sebesar 40,4% tingkat kepuasan pasien di Bakhtapur India menurut 

Twayana 34,4%, sedangkan Indonesia tingkat kepuasan pasien sebesar 42,8% di 

Maluku tengah  dan 44,4% di Sumatera barat, Menurut Sarasija et al tahun 2018 

Hasil penelitian menunjukkan sebanyak 77,3% pasien peserta JKN merasa puas 

terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut di poliklinik Gigi Puskesmas 1 

Denpasar Timur. Bedasarkan data tersebut dapat disimpulkan bahwa angka 

kepuasan pasien masih tergolong rendah, sehingga kepuasan pasien menjadi 

permasalahan baik di Indonesia  maupun di Luar Negeri.  
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Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan pasien 

terhadap layanan kesehatan gigi dan mulut di Puskesmas Banjarangkan 1 dari 

aspek reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance 

(jaminan), empathy (empati) dan tangibles (bukti fisik) dengan katagori sangat 

puas, puas dan tidak puas. 

 Hasil penelitian menunjukkan berdasarkan dimensi tangibles menunjukan 

bahwa pasien yang merasa sangat puas sebanyak 17 orang (56,7%), Pada dimensi 

reability menunjukan bahwa pasien yang  merasa sangat puas sebanyak 20 orang 

(66,7%). Pada dimensi responsivness menunjukan bahwa pasien yang merasa 

sangat puas sebanyak 20 orang (66,7%). Pada dimensi anssurance menunjukan 

bahwa pasien yang merasa sangat puas sebanyak 20 orang atau (66,7%). Pada 

Berdasarkan dimensi emphaty menunjukan bahwa pasien yang merasa sangat puas 

sebanyak 17 orang (56,7%).  

 Simpulan dari penelitian ini berdasarkan dimensi tangibles menunjukan 

bahwa pasien yang paling banyak merasa sangat puas sebanyak 17 orang (56,7%), 

Pada dimensi reability menunjukan bahwa pasien yang paling banyak merasa 

sangat puas sebanyak 20 orang (66,7%). Pada dimensi responsivness menunjukan 

bahwa pasien yang paling banyak merasa sangat puas sebanyak 20 orang (66,7%). 

Pada dimensi anssurance menunjukan bahwa pasien yang paling banyak  merasa 

sangat puas sebanyak 20 orang (66,7%). Pada Berdasarkan dimensi emphaty 

menunjukan bahwa pasien yang paling banyak merasa sangat puas sebanyak 17 

orang (56,7%).  

 Diharapkan pihak Puskesmas Banjarangkan 1 agar tetap mempertahankan 

dimensi yang merupakan unsur yang sangat diinginkan pasien. Mengingat ada 

faktor yang dikatagorikan sangat puas, maka agar tetap menjaga kualitas 

pelayanan kepuasan pasien dari faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pasien terhadap mutu pelayanan selain itu diharapkan kepada petugas kesehatan di 

Klinik agar kedepannya lebih meningkatkan lagi rasa empathy terhadap pasien 

yang berkunjung ke Klinik terutama dalam memberikan perhatian karena 

berpengaruh pada kepuasan pasien yang berkunjung. 
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