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ABSTRAK

Kepuasan pasien merupakan salah satu indikator utama dalam standar suatu fasilitas kesehatan.
Kunjungan pasien ke Puskesmas Cikuya mengalami fluktuatif dari tahun 2019 hingga tahun
2021. Hal ini dapat terjadi dikarenakan faktor internal dan eksternal. Pada faktor internal
dipengaruhi oleh pelayanan yang diberikan kepada pasien yang masih kurang sesuai dengan
harapan mereka sehingga pasien enggan untuk kembali berobat. Adapun pada faktor eksternal
yaitu karena derajat kesehatan masyarakat meningkat. Menciptakan kepuasan pasien bukanlah
sesuatu yang mudah, salah satu upaya meningkatkan kualitas pelayanan adalah dengan
mengukur tingkat kepuasan pasien. Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui gambaran
tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut di poli gigi Puskesmas
Cikuya tahun 2023. Penelitian ini dilaksanakan di Puskesmas Cikuya, pengukuran kepuasan
pasien berdasarkan lima dimensi pelayanan vyaitu reliability, responsiveness, assurance,
empathy dan tangible. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif,
dengan pendekatan cross sectional dan teknik yang digunakan non-probability sampling yaitu
accidental sampling dengan jumlah sampel 177 responden. Instrument penelitian menggunakan
lembar kuesioner. Dari hasil penelitian berdasarkan lima dimensi menggambarkan pasien yang
puas terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut masing-masing persentase: 1). Dimensi
reliability dengan persentase 66% (116 responden), 2). Dimensi responsiveness dengan
persentase 74% (130 responden), 3). Dimensi assurance dengan persentase 69% (122
responden), 4). Dimensi empathy dengan persentase 68% (120 responden), 5). Dimensi tangible
dengan persentase 64% (113 responden). Hasil pengukuran tingkat kepuasan pasien dengan
menggabungkan lima dimensi, secara keseluruhan responden menyatakan puas 158 responden
(89%) terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut di poli gigi Puskesmas Cikuya. Disarankan
untuk meningkatkan pelayanan bidang kehandalan, daya tanggap dan jaminan, serta
mempertahankan pelayanan dalam bidang empati dan bukti nyata.

Kata kunci: Kepuasan Pasien, Pelayanan Kesehatan Gigi dan Mulut, Puskesmas
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ABSTRACT

Patient satisfaction is one of the primary indicators in the standards of a healthcare facility.
Patient visits to the Cikuya Health Center fluctuated from 2019 to 2021. This may be due to
internal and external factors. Internal factors include the services provided to patients, which
may not meet their expectations, causing them to be reluctant to return for treatment. External
factors include the improvement in community health levels. Creating patient satisfaction is not
easy. One way to improve service quality is by measuring patient satisfaction levels. The aim of
this study is to describe the level of patient satisfaction with dental and oral health services at
the Cikuya Health Center dental clinic in 2023. This study was conducted at the Cikuya Health
Center, with patient satisfaction measured based on five service dimensions: reliability,
responsiveness, assurance, empathy, and tangibility. The method used in this study is
descriptive quantitative, with a cross-sectional approach and non-probability sampling
technique, namely accidental sampling, with a total sample of 177 respondents. The research
instrument used was a questionnaire. The study results based on the five dimensions show the
following patient satisfaction percentages with dental and oral health services: 1). Reliability
dimension: 66% (116 respondents), 2). Responsiveness dimension: 74% (136 respondents), 3).
Assurance dimension: 69% (122 respondents), 4). Empathy dimension: 68% (120 respondents),
5). Tangibility dimension: 64% (113 respondents). Overall, by combining the five dimensions,
158 (89%) of respondents stated they were satisfied with the dental and oral health services at
the Cikuya Health Center dental clinic. It is recommended to improve services in the areas of
reliability, responsiveness, and assurance, while maintaining services in the areas of empathy
and tangibility.

Keywords: Patient Satisfaction, Dental and Oral Health Services, Community Health Center

PENDAHULUAN gigi, sedangkan yang melakukan
Masyarakat di  Indonesia  Kini pengobatan mandiri baru sebagian besar

menganggap layanan kesehatan (42,2%).

merupakan kebutuhan mendasar. Dalam Pelayanan puskesmas yang

perannya sebagai pasien, anggota berkualitas akan menciptakan kepuasan

masyarakat mempunyai harapan yang
masuk akal untuk menerima layanan
kesehatan yang memenuhi kebutuhan
mereka. Oleh karena itu, merupakan
tanggung jawab setiap individu untuk
mencapai kesehatan yang optimal sesuai
dengan kemampuannya. Namun, banyak
orang yang mengutamakan kesehatannya
secara keseluruhan dibandingkan gigi
dan gusinya (Pamunarsih et al., 2018).
Tren yang ada saat ini di sektor
layanan kesehatan Indonesia
menunjukkan perkembangan yang di
bawah standar. Pemerintah telah gagal
memberikan akses yang setara terhadap
layanan kesehatan berkualitas tinggi
(Sudarwati & Larasati, 2019). Menurut
Kementerian Kesehatan RI (2019)
sebanyak 57,6% masyarakat Indonesia
masih mengalami masalah kesehatan

pasien yang dapat mempengaruhi
pengambilan keputusan untuk loyalitas
yaitu memanfaakan kembali dan
merekomendasi pelayanan kepada orang
lain di sekitarnya. Kegagalan dalam
memahami pentingnya kualitas layanan
dan kepuasan pasien akan mengundang
kesempatan untuk kehilangan pasien
(Goula et al., 2021). Kepuasan pasien
diakui sebagai komponen penting dari
pelayanan yang fokus pada manusia dan
menjadi  indikator utama  kualitas
pelayanan (Louw et al., 2017).
Berlandaskan pembahasan pada
latar belakang di atas, yang menentukan
puas atau tidaknya seorang pasien
dengan perawatan gigi yang diterimanya

adalah  seberapa  sesuai  dengan
harapannya (Aulia et al., 2017).
Berdasarkan data (Profil Kesehatan
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Puskesmas Cikuya, 2022) jumlah
kunjungan pasien pada tahun 2019
sebanyak 1.191, kemudian pada tahun
2021 mengalami penurunan menjadi 600
jumlah kunjungan pasien. Kemudian
pada tahun 2022 mengalami peningkatan
dari tahun 2021 yaitu 960 kunjungan.
Hal ini dapat terjadi dikarenakan dua
faktor yakni faktor internal dan
eksternal. Pada faktor internaldapat
dipengaruhi  oleh  pelayanan yang
diberikan kepada pasien masih kurang
sesuai harapan mereka sehingga pasien
enggan untuk kembali berobat serta
masyarakat enggan berkunjung
dikarenakan  persepsi bahwa jika
berkunjung ke puskesmas akan di
diagnosa Covid 19. Adapun pada faktor
eksternal dapat dipengaruhi oleh derajat
kesehatan masyarakat meningkat. Oleh
karena itu peneliti tertarik meneliti
gambaran Kkepuasan pasien terhadap
pelayanan kesehatan gigi dan mulut di
poli gigi puskesmas cikuya.

Tujuan penelitian untuk mengetahui
bagaimanakah  gambaran  kepuasan
pasien terhadap pelayanan kesehatan
gigi dan mulut di poli gigi Puskesmas
Cikuya.

METODE
Untuk  mendapatkan  gambaran
secara luas seberapa puas pasien

terhadap pelayanan kesehatan gigi dan
mulut yang diberikan oleh poli gigi
Puskesmas Cikuya. Penelitian ini
menggunakan metode penelitian
kuantitatif ~deskriptif dengan desain
cross-sectional.

Populasi  dalam  penelitian ini
berjumlah 960 pasien dan sampel
berjumlah 177 responden, dengan
metode  non-probability  accidental
sampling. Penelitian ini dilakukan di
Puskesmas Cikuya dan waktu penelitian
dimulai dari bulan Juli hingga Agustus
2023. Data yang digunakan untuk
penelitian ini adalah data primer dan

data sekunder. Dalam penelitian ini,
kuesuoner diaplikasikan untuk
mengumpulkan informasi.

Metode analisis data kuantitatif
dengan menggunakan skala likert.
Analisis univariat digunakan untuk
menguji data dalam penelitian ini. untuk
mengetahui kepuasan pasien pada setiap
pertanyaan digunakan rumus :

Skor perolehan

Kepuasan Pasien = x 100%

Skor maksimal

Hasil yang diperoleh disajikan
dalam bentuk tabel distribusi frekuensi.
Menurut  (Emilia,  2016)  untuk
mengetahui kepuasan pasien terhadap
pelayanan kesehatan dapat
diklasifikasikan kedalam lima kategori ;
1. Sangat Tidak Puas skor 0%-20%

2. Tidak Puas skor 21%-40%
3. Cukup Puas skor 41%-60%
4. Puas skor 61%-80%

5. Sangat Puas skor 81%-100%

HASIL DAN PEMBAHASAN

Lima dimensi kualitas pelayanan
diidentifikasi dalam studi persepsi
pengguna terhadap pelayanan kesehatan
gigi dan mulut yang diberikan oleh poli
gigi  Puskesmas Cikuya. Dimensi-
dimensi tersebut adalah (reliability)
keandalan tenaga kesehatan gigi dalam
ketepatan pemberian pelayanan,
(responsiveness) daya tanggap tenaga
kesehatan dalam mengatasi
kekhawatiran pasien, (assurance)
jaminan atas kekhawatiran pasien
apabila tenaga kesehatan gagal dalam
memberikan pelayanan. memberikan
bantuan, (penekanan) penekanan pada
kebutuhan pasien, dan (penekanan)
Secara detail kepuasan pasien di
Puskesmas Cikuya digambarkan pada
diagram pie berikut:
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1. Gambaran Kepuasan Pasien
Dimensi Reliability
Gambaran kepuasan pasien pada
dimensi reliability dapat dilihat pada

gambar berikut :

g =
Gambar 1. Kepuasan Pasien
Dimensi Reliability
Berdasarkan gambar 1, hasil
perhitungan tingkat kepuasan
menunjukan jawaban responden

terhadap pelayanan kesehatan gigi dan
mulut pada dimensi reliability, dari total
177 responden (100%) yang diteliti,
sebesar 116 (66%) responden
menyatakan puas dan sebesar 45 (25%)
responden menyatakan sangat puas.

Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian, (Salasim et al., 2021), tingkat
kepuasan responden yang menilai
dimensi reliabilitas berkisar antara
81,13% hingga 18,87%. Sedangkan
persentase masyarakat yang puas dan
tidak puas terhadap keandalan layanan
adalah sama yaitu sebesar 50%. Namun
hasil penelitian ini tidak sejalan dengan
penelitian  (Istiana et al., 2019)
menunjukan bahwa  98% responden
merasa tidak puas dengan pelayanan
yang diterimanya, dan 49 persen merasa
puas namun masih  menganggap
pelayanan yang mereka terima di bawah
standar.

Sebagian besar orang yang mengisi
survei ini mengatakan mereka senang
dengan pengalaman mereka karena ahli
kesehatan gigi telah  menjelaskan
semuanya secara rinci.

2. Gambaran Kepuasan Pasien
Dimensi Responsiveness
Gambaran kepuasan pasien pada
dimensi responsiveness dapat dilihat

pada gambar berikut :

o a o

Gambar 2. Kepuasan Pasien
Dimensi Responsiveness

Berdasarkan gambar 2, hasil
perhitungan tingkat kepuasan
menunjukan jawaban responden

terhadap pelayanan kesehatan gigi dan
mulut pada dimensi responsiveness, dari
total 177 responden (100%) yang diteliti,
sebesar 130 (74%) responden
menyatakan puas dan sebesar 29 (16%)
responden menyatakan sangat puas.
Hasil penelitian ini sejalan dengan

penelitian  (Hayati et al., 2018)
menunjukkan hasil penelitian
berdasarkan ~ dimensi  ketanggapan
(responsiveness) didominasi oleh
kategori baik yaitu sebanyak 32
responden  (50,8%), sebanyak 15

responden (23,8%) memilih sangat baik,
sedangkan 13 responden  (20,6%)
memilih  cukup baik. Namun hasil
penelitian ini tidak sejalan dengan
penelitian (Rahmah, 2017) mayoritas
responden (53,75 persen) merasa puas
terhadap kualitas pelayanan gigi dan
mulut di Puskesmas BPG Sukajadi Kota
Bandung, 27,5 persen cukup puas, dan
0,95% sangat tidak puas.

Hasil penelitian ini didominasi oleh
responden yang sudah puas dengan
petugas ksehatan gigi yang segera
melakukan pelayanan serta tindakan
ketika pasien mengeluh atas keadaannya.
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3. Gambaran Kepuasan Pasien
Dimensi Assurance
Gambaran kepuasan pasien pada
dimensi assurance dapat dilihat pada

gambar berikut :

=] =]

Gambar 3.

Kepuasan Pasien

Dimensi Assurance
Berdasarkan gambar 3, hasil
perhitungan tingkat kepuasan
menunjukan jawaban responden

terhadap pelayanan kesehatan gigi dan
mulut pada dimensi assurance, dari total
177 responden (100%) yang diteliti,
sebesar 122 (69%) responden
menyatakan puas dan sebesar 23 (13%)
responden menyatakan sangat puas.
Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian (Pratiwi et al., 2019) dari
penelitian didapatkan hasil yaitu dari 94
pasien  (100%) vyang menyatakan
assurance pada kategori baik, sebagian
besar puas dengan pelayanan vyaitu
sebanyak 79 pasien (84%) sedangkan
pada 15 pasien (16%) menyatakan
kurang puas. Namun hasil penelitian ini
tidak sejalan dengan penelitian (Eni &
Abubakar, 2019) jawaban responden
terhadap kualitas pelayanan kesehatan
gigi dan mulut untuk variabel (Jaminan)
di Rumah Sakit Khusus Daerah Gigi dan
Mulut Provinsi Sulawesi Selatan, dari 30
responden yang diteliti didapatkan
bahwa responden merasa sangat puas
dengan persentase 63.3% sebanyak 19
responden dan puas dengan persentase
36.7% sebanyak 11 responden.
Persentase tertinggi dalam
penelitian ini adalah puas, dimana
responden sudah puas dengan petugas

kesehatan gigi membuat pasien merasa
aman dalam berinteraksi.
4. Gambaran Kepuasan Pasien
Dimensi Empathy
Gambaran kepuasan pasien pada
dimensi empathy dapat dilihat pada
gambar berikut :

=] a

Gambar 4. Kepuasn Pasien Dimensi

Empathy

Berdasarkan gambar 4, hasil
perhitungan tingkat kepuasan
menunjukan jawaban responden

terhadap pelayanan kesehatan gigi dan
mulut pada dimensi Empathy, dari total
177 responden (100%) vyang diteliti,
sebesar 120 (68%) responden
menyatakan puas dan sebesar 17 (10%)
responden menyatakan sangat puas.

Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian (Pratiwi et al., 2021) dari
penelitian didapatkan hasil yaitu dari 90
pasien (100%) vyang menyatakan
emphaty pada kategori baik, sebagian
besar puas dengan pelayanan vyaitu
sebanyak 79 pasien (88%) sedangkan
pada 11 pasien (12%) menyatakan
kurang puas. Namun hasil penelitian ini
tidak sejalan dengan penelitian (Alim et
al., 2019) yang menyatakan terkait sikap
ramah petugas, yang memilih tidak
ramah sebanyak 104 (55,9%) responden,
dan yang memilih ramah sebanyak 82
(44,1%) responden.

Responden terbanyak dalam
penelitian ini sudah puas dengan petugas
Kesehatan gigi memberikan kesempatan
bertanya kepada pasien.
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5. Gambaran Kepuasan Pasien
Dimensi Tangible
Gambaran kepuasan pasien pada
dimensi Tangible dapat dilihat pada

gambar berikut :

=] o a

Gambar 5. Kepuasan Pasien Dimensi

Tangible

Berdasarkan gambar 5, hasil
perhitungan tingkat kepuasan
menunjukan jawaban responden

terhadap pelayanan kesehatan gigi dan
mulut pada dimensi Empathy, dari total
177 responden (100%) yang diteliti,
sebesar 113 (64%) responden
menyatakan puas dan sebesar 4 (2%)
responden menyatakan sangat puas.

Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian (Prasasti et al., 2021) yang
menyebutkan bahwa sebanyak 60
(100%) responden puas sebanyak 93%
dari 56 responden, dan responden yang
tidak puas sebanyak 7% dari 4
responden. Namun hasil penelitian ini
tidak sejalan dengan penelitian (Istiana
et al., 2019) didapatkan hubungan
dimensi bukti fisik (tangible) dengan
kepuasan pasien. Sebanyak 126
responden, terdapat 39 responden
mengatakan puas tetapi merasa kurang
baik dengan pelayanan yang diberikan.
Sedangkan 87 responden lainnya
mengatakan kurang puas dan kurang
baik dengan pelayanan yang diberikan.

Mayoritas responden pada
penelitian ini merasa puas dengan
puskesmas memiliki persediaan obat
yang selalu dibutuhkan pasien.

6. Gambaran Kepuasan Pasien

Kepuasan pasien dihitung dengan
menjumlahkan skor pada lima dimensi
yaitu daya tanggap, jaminan, empati, dan
sesuatu yang nyata. Agar seluruh
signifikansinya dapat dihargai. Hasil
perhitungan Kepuasan pasien secara
detail berdasarkan 5 dimensi pada
Puskesmas Cikuya dapat dilihat pada
gambar berikut:

=] =]

Gambar 6. Kepuasan
berdasarkan 5 Dimensi

Pada gambar 6 menunjukkan bahwa
kepuasan pasien terhadap pelayanan
kesehatan gigi dan mulut di poli gigi
Puskesmas Cikuya, dari  total 177
responden yang diteliti responden yang
menyatakan puas sebesar 158 (89%)
responden, sedangkan sebesar 19 (11%)
responden menyatakan cukup puas.

Hasil penelitian ini sejalan dengan
(Afrioza & Baidillah, 2021) vyang
menyatakan  berdasarkan  distribusi
responden merasa puas sebanyak 75
kepuasan menunjukan mayoritas
(69,4%), sedangkan untuk responden
yang menyatakan kurang puas sebanyak
33 responden (30,6).

Hasil penelitian ini tidak sejalan
dengan  (Wulan et al., 2019)
menghasilkan tingkat kepuasan pasien
umum sebesar 92,86% terhadap kualitas
pelayanan poli gigi yang diberikan
Puskesmas VI Denpasar Selatan, 4,76
persen responden menyatakan puas;
2,38 persen responden merasa tidak puas
dan 3,08 persen responden merasa ragu.

Pasien
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SIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian dan
pembahasan mengenai gambaran

kepuasan pasien terhadap pelayanan

kesehatan gigi dan mulut di poli gigi

Puskesmas Cikuya berdasarkan dimensi

reliability, responsiveness, assurance,

empathy, tangible, maka  dapat
disimpulkan bahwa :

1. Pengukuran terhadap kepuasan pasien
dimensi reliability terdapat 116 (66%)
responden puas terhadap pelayanan
petugas  kesehatan  gigi  yang
memberikan penejelasan terkait dosis
dan aturan minum obat yang jelas.

2. Pengukuran terhadap kepuasan pasien
dimensi responsiveness terdapat 130
(74%) responden menyatakan puas
terhadap petugas kesehatan gigi yang
melaksanakan  pekerjaan  sesuai
dengan SOP.

3. Pengukuran terhadap kepuasan pasien
dimensi assurance terdapat 122
(69%) responden menyatakan puas
terhadap petugas kesehatan gigi yang
tidak membeda-bedakan pasien.

4. Pengukuran terhadap kepuasan pasien
dimensi empathy terdapat 120 (68%)
responden menyatakan puas terhadap
kesopanan dan keramahan petugas
kesehatan gigi.

5. Pengukuran terhadap kepuasan pasien
dimensi tangible terdapat 113 (64%)
atau menyatakan puas terhadap
fasilitas ruang tunggu yang nyaman,
bersin dan aman di Puskesmas
Cikuya.

6. Hasil penelitian terhadap tingkat
kepuasan pasien berdasarkan 5
dimensi terhadap pelayanan kesehatan
gigi dan mulut di poli gigi Puskesmas
Cikuya didapatkan persentase 158
(89%) termasuk kedalam kriteria
puas.
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