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ABSTRAK 

Pelayanan Kesehatan gigi dan mulut mencakup pelayanan medis gigi oleh dokter gigi, 

pelayanan asuhan kesehatan gigi dan mulut oleh perawat gigi dan pelayanan asuhan supporting 

oleh tekhisi. Pelayanan asuhan kesehatan gigi dan mulut di lakukan secara komprehensif 

kepada individu, keluarga dan masyarakat yang mempuyai ruang lingkup berfokuskan pada 
promotif, preventif, dan kuratif dasar. Metode Penelitian yang digunakan Deskriptif yang 

bertujuan untuk mengetahui hubungan pelayanan kesehatan gigi dan mulut di puskesmas 

mataoleo kabupaten bombana. Tehnik pengambilan sampel accidental sampling dengan jumlah 

populasi sebanyak 30 sampel. Hasil Penelitian menunjukkan bahwa dari 30 sampel, dilihat dari 

dimensi Bukti Fisik (Tangible) secara umum pada kategori Ya yaitu sebesar (90%), dari 

dimensi Kehandalan (Reliability) secara umum pada kategori Ya yaitu sebesar (93%), dari 

dimensi Jaminan (Assurance) secara umum pada kategori Ya yaitu sebanyak 26 orang (86%), 

dari dimensi Ketanggapan (Responsiveness) secara umum pada kategori Ya yaitu sebesar 

(90%), dan dari dimensi Empati (Emphaty) secara umum kategori Ya yaitu sebesar (83%). 

berdasarkan hasil penelitian ini bahwa ada hubungan pelayanan kesehatan gigi dan mulut 

terhadap kepuasan pasien untuk menjadi standar pelayanan Kesehatan dalam hal kepuasan 

pasien di puskesmas. 

 

Kata kunci: Kesehatan Gigi & Mulut, Tingkat Kepuasan Pasien 

 

ABSTRACT 
Dental and oral health services include dental medical services by dentists, dental and oral 

health care services bydental nurses and supporting care services by technicians. Dental and 

oral health care services are carried out in a comprehensive manner to individuals, families 

and communities that have a scope that focuses on basic promotive, preventive, and curative. 

Research Objectives namely knowing the relationship of dental and oral health services to 

patient satisfaction at the Mataoleo Health Center, Bombana Regency.This research method 

used is descriptive which aims to determine the relationship between dental and oral health 

services at the Mataoleo Public Health Center, Bombana District. Accidental sampling 

technique with a total population of 30 samples. The results showa that of the 30 samples, seen 

from the dimensions of Physical Evidence (Tangible) in general in the Yes category there are 

as many as 27 people (90%), from the Reliability dimension in general in the Yes category 

there are as many as 28 people (93%), from the dimensions Assurance in general is in the Yes 

category, namely 26 people (86,6%), from the Responsiveness dimension in general in the Yes 

category, namely 27 people (90%), and from the Empathy dimension in general the category 

Yes, as many as 25 people (83,3%). In conclusion, based on the results of the study it can be 

concluded that there is a relationship between dental and oral health services on patient 

satisfaction at the Mataoleo Health Center, Bombana Regency. 

 

Keywords: Oral Health, Patient Satisfaction level 
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PENDAHULUAN 

Kesehatan gigi dan mulut merupakan bagian dari kesehatan tubuh secara keseluruhan 

dan tidak dapat dipisahkan dari kesehatan tubuh secara umum, karena kesehatan gigi dan mulut 

dapat mempengaruhi kualitas kehidupan, termasuk fungsi bicara, pengunyahan dan rasa 

percaya diri. Masalah kesehatan gigi dan mulut akan berdampak pada kinerja seseorang (Putri 

MH, 2010). 

 Kepusan pasien terhadap pelayanan merupakan faktor yang penting dalam 

mengembangkan suatu sistem penyediaan pelayanan yang tanggap terhadap kebutuhan pasien, 

minimalkan biaya dan waktu serta memaksimalkan dampak pelayanan terhadap populasi 

sasaran. Umpan balik dan informasi merupakan elemen yang penting dalam membangun 

sistem pemberian pelayanan yang efektif termasuk tingkat kepuasan pasien dan peningkatan 

kualitas pelayanan (Hendroyono, 2009). 
 Kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut adalah perbandingan 

antara presepsi terhadap pelayanan yang di terima dengan harapannya sebelum mendapatkan 

pelayanan. Apabila harapannya terpenuhi berarti pelayanan tersebut telah memberikan suatu 

kualitas pelayanan yang luar biasa dan juga akan menimbulkan kepuasan yang tinggi (Ridha, 

2020). 

 Pelayanan   kesehatan   yang   berkualitas adalah   pelayanan   kesehatan   yang  dapat 

memuaskan  setiap  pemakai  jasa  pelayanan kesehatan  sesuai dengan  memberikan pelayanan  

sesuai  dengan  yang  diharapkan pasien - pasien selaku pengguna tingkat  kepuasan rata-rata 

pasien serta yang penyelenggaraannya  sesuai  dengan  standar dan kode etik profesi  yang  

telah  ditetapkan. Pihak Puskesmas perlu jasa pelayanan kesehatan di Puskesmas menuntut agar  

pelayanan  yang  berkualitas  tidak  hanya menyangkut kesembuhan dari penyakit secara fisik 

akan tetapi juga menyangkut terhadap sikap, pengetahuan dan keterampilan petugas dalam 

memberikan pelayanan    serta    tersedianya    sarana    dan prasarana yang memadai dan dapat 

memberikan kenyamanan (Kesmas et al., 2020) 

 Konsumen merupakan faktor penting dalam melihat kualitas jasa yang  di berikan, dan 

dalam bidang kesehatan konsumennya adalah pasien (Tanudjaya, 2019). Terkadang pelayanan 

yang di berikan oleh Rumah Sakit dan klinik gigi swasta masih di anggap masih kurang 

sehingga pasien enggan pergi berobat, di antaranya keraguan akan kemampuan dokter gigi 

untuk mendiagnosis dan mengobati masalah atau penyakit yang di derita pasien, fasilitas dan 

teknologi yang di gunakan kurang canggih dan modern, sistem penanganan yang lama dan 

kurangnya keramahtamahan atau keterampilan tenaga medis (Tanudjaya, 2019) 

 Kualitas pelayanan dapat di artikan sebagai seberapa bagus layanan yang di berikan 

oleh klinik dibandingkan dengan harapan pasien. Pasien yang merasakan pelayanan yang baik 

dari suatu klinik gigi akan berdampak pada kepuasan pasien dan meningkatkan keinginan 

untuk berobat kembali (Tanudjaya, 2019). 

 Berdasarkan hal-hal yang diuraikan diatas, Selanjutkan untuk melakukan penelitian 

tentang “Hubungan Pelayanan Kesehatan Gigi dan Mulut Terhadap Kepuasan Pasien Di 

Puskesmas Mataoleo Kabupaten Bombana” 

 

METODE PENELITIAN 

 Jenis dan desain penelitian yang digunakan adalah penelitian Deskriptif dengan desain 

Cross sectional yang berrtujuan untuk mengetahui hubungan pelayanan kesehtan gigi dan 

mulut terhadap kepuasan pasien di Puskesmas Mataoleo Kabupaten Bombana. Pengambilan 

sampel dalam penelitian ini dengan menggunakan teknik Accidental sampling dengan cara 

setiap pasien yang berkunjung kemudian mendaftar dan diseleksi untuk kriteria inklusi berusia 

17 tahun keatas bersedia untuk menjadi responden dengan jumlah populasi 30 orang. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN  

Bukti Fisik (Tangible) 

Tabel 4.1 Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Bukti Fisik (Tangible) di Poli Gigi 

Puskesmas Mataoleo Kabupaten Bombana Tahun 2023 

No Bukti Fisik (Tangible) n Persentasi 

1 Ya 27 90% 

2 Tidak 3 10% 

  Total 30 100% 

 

 Berdasarkan tabel 1, diperoleh data distribusi frekuensi responden berdasarkan bukti 

fisik (tangible) pelayanan kesehatan gigi dan mulut di Poli Gigi Puskesmas Mataoleo 

Kabupaten Bombana yakni sebanyak 27 orang (90%) menanggapi Ya (puas), dan 3 orang 

(10%) menanggapi Tidak (tidak puas). 

 

Kehandalan (Reliability) 

Tabel 4.2 Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Kehandalan (Reliability) di Poli Gigi 

Puskesmas Mataoleo Kabupaten Bombana Tahun 2023 

No Kehandalan (Reliability) n Persentasi 

1 Ya 28 93% 

2 Tidak 2 6,6% 

  Total 30 100% 

 

 Berdasarkan tabel 2, diperoleh data distribusi frekuensi responden berdasarkan 

kehandalan (rehability) pelayanan kesehatan gigi dan mulut di Poli Gigi Puskesmas Mataoleo 

Kabupaten Bombana yakni 30 orang responden, sebanyak 28 orang (93,3%) menanggapi Ya, 

dan 2 orang (6,6%) menanggapi Tidak. 

 

Ketanggapan (Responsiveness) 

 

Tabel 4.3 Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Ketanggapan (Responsiveness) di Poli 

Gigi Puskesmas Mataoleo Kabupaten Bombana Tahun 2023 

No Ketanggapan (Responsivenes) n Persentasi 

1 Ya 27 90% 

2 Tidak 3 10% 

  Total 30 100% 

 

 Berdasarkan tabel 3, diperoleh data distribusi frekuensi responden berdasarkan Jaminan 

(assurance) pelayanan kesehatan gigi dan mulut di Poli Gigi Puskesmas Mataoleo Kabupaten 

Bombana yakni 30 orang responden, sebanyak 27 orang (90,0%) menanggapi Ya, dan 3 orang 

(10,0%) menanggapi Tidak. 

 

Jaminan (Assurance) 

Tabel 4.4 Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Jaminan (Assurance) di Poli Gigi 

Puskesmas Mataoleo Kabupaten Bombana Tahun 2023 

No Jaminan (Assurance) n Persentasi 

1 Ya 26 86% 

2 Tidak 4 13% 

  Total 30 100% 
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 Berdasarkan tabel 4, diperoleh data distribusi frekuensi responden berdasarkan 

Ketanggapan (responsiveness) pelayanan kesehatan gigi dan mulut di Poli Gigi Puskesmas 

Mataoleo Kabupaten Bombana yakni 30 orang responden, sebanyak 26 orang (86,6%) 

menanggapi Ya, dan 4 orang (13,3%) menanggapi Tidak. 

 

Empati (Emphaty) 

Tabel 4.5 Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Empati (Emphaty) di Poli Gigi 

Puskesmas Mataoleo Kabupaten Bombana Tahun 2023 

No Empati (Emphaty) n Persentasi 

1 Ya 25 83% 

2 Tidak 5 16% 

  Total 30 100% 

 

 Berdasarkan tabel 5, diperoleh data distribusi frekuensi responden berdasarkan Empati 

(emphaty) pelayanan kesehatan gigi dan mulut di Poli Gigi Puskesmas Mataoleo Kabupaten 

Bombana yakni 30 orang responden, sebanyak 25 orang (83,3%) menanggapi Ya, dan 5 orang 

(16,6%) menanggapi Tidak. 

 

PEMBAHASAN 

 Dari hasil penelitian yang telah dilakukan terhadap pasien Poli Gigi Puskesmas 

Mataoleo Kabupaten Bombana Tahun 2023, diperoleh hubungan pelayanan kesehatan gigi dan 

mulut terhadap kepuasan pasien di Puskesmas Mataoleo Kabupaten Bombana yang di lakukan 

oleh Dokter Gigi di Puskesmas Mataoleo ditinjau dari aspek Bukti (emphaty) dari 30 responden 

5 orang menanggapi Tidak (tidak puas) karena petugas kesehatan masi ada yang belum bisa 

memberikan komunikasi yang baik dan benar kepada pasien. Ditinjau dari Aspek  Jaminan 

(assurance) dari 30 responden 4 orang menanggapi Tidak dikarenakan petugas kesehatan masi 

perlu lebih teliti dalam melayani pasien baik dalam hal pemeriksaan maupun memberikan 

arahan. Ditinjau dari Aspek Bukti Fisik (tangible) dari 30 responden 3 orang merasakan 

“Tidak” dalam hal ini petugas kesehatan masi ada yang memberikan sikap keragu-raguan 

dalam memeriksa pasien. Ditinjau dari Aspek Ketanggapan (responsivenees) dari 30 responden 

3  orang yang merasa “Tidak” karena petugas kesehatan masi ada yang tidak memperhatikan 

apabila pasien memberikan berbagai keluhan yang mereka rasakan. Ditinjau dari Aspek 

kehandalan (reliability) dari 30 responden 2 orang yang merasa “Tidak” karena petugas 

kesehatan masi perlu lebih teliti baik dalam hal pemeriksaan pasien, pemberian obat serta 

menjelaskan khasiatnya. Hal ini perlu adanya perbaikan dan penngkatan di bidang pelayanan 

kesehatan sebab kualitas tindakan pelayanan yang diberikan oleh petugas kesehatan merupakan 

salah satu ukuran atau indikator mutu pelayanan kesehatan pada pasien dapat dijelaskan 

berdasarkan beberapa dimensi sebagai berikut. 

 

Dimensi Bukti Fisik (Tangible) 

 Hasil penelitian dari 30 responden, yang berkunjung ke Puskesmas Mataoleo 

Kabupaten Bombana memberikan penilaian terhadap Bukti Fisik (tangible) Pelayanan 

Kesehatan Gigi dan Mulut di Poli Gigi Puskesmas Mataoleo Kabupaten Bombana yakni 

sebanyak 27 orang (90%) menanggapi “Ya” dan 3 orang (10%) menanggapi “Tidak”. Dengan 

melihat hasil penelitian tersebut maka secara umum tanggapan pasien puas atas semua aspek 

tangible pelayanan yang diberikan oleh Dokter Gigi Pusksmas Mataoleo Kabupaten Bomban. 

 Dalam penelitian ini tanggapan responden terhadap 5 pertanyaan mengenai Dokter Gigi 

dalam membantu pasien untuk mampu dalam melaksanakan kegiatan sehari-hari, membantu 

pasien dalam memelihara kebersihannya, menunjan fungsi mandiri dalam hal, memberikan 
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motivasi, menciptakan rasa nyaman baik fisik maupun fisiokologi kepada pasien, memberikan 

arahan kepada pasien dalam menghindari penyakit, mencegah komplikasi dan mencegah 

penyalahgunaan alat dan obat, melakukan pengamatan, pemeriksaan, penelitian dan 

monitoring semua tingkah laku dan reaksi fisik pasien terhadap penyakit dan terhadap 

pengobatan, mendidik, membimbing dan melatih pasien dan keluarga dalam hal kesehatan dan 

memberikan motivasi kepada pasien pemenuhan kebutuhan. 

 

Dimensi kehandalan (Reliability) 

 Hasil penelitian ini menunjukan bahwa 30 responden yang dating berkunjung di Poli 

Gigi Puskesmas mataoleo Kabupaten Bombana yakni sebanyak 28 orang (93,3%) menanggapi 

“YA” dan 2 orang (6,6%) menanggapi “Tidak”. Dengan melihat hasil penelitian tersebut maka 

secara umum tanggapan pasien puas atas semua aspek Reliability pelayanan yang di berikan 
oleh dokter gigi Puskesmas Mataoleo Kabupaten Bombana. 

 Dimensi kehandalan (Reliability) dalam penelitian adalah merupakan tanggapan 

responden terhadap 5 pertanyaan mengenai kemampuan Dokter Gigi dalam memberikan 

penjelasan terhadap penyebab keluhan pasien, menjawab semua keluhan pasien dengan baik, 

dapat memberikan anjungan terhadap sebaiknya dilakukan oleh pasien, dapat memberikan 

penjelasan tentang tindakan yang dilakukan, memberikan dorongan moral kepada pasien yang 

dirawat. Pelayanan-pelayanan yang diberikan oleh petugas Puskesmas khususnya yang 

dilakukan perawat gigi sangat menentukan tingkat kepuasan pasien tersebut jika pelayanan 

dilakukan secara optimal maka hasilnya akan sangat lebih maksimal atau memuaskan. 

Kepuasan pasien dalam memperoleh pelayanan kesehatan tentunya berpengaruh terhadap mutu 

tindakan petugas kesehatan. 

 Salah satu bentuk kepuasan pasien yang harus dapat diperoleh pasien yang berkunjung 

di poli gigi dan mulut adalah rasa percaya terhadap petugas kesehatan (Reliability) sebab 

petugas kesehatan yang dapat dipercaya akan meningkatkan keyakinan pasien terhadap 

perawatan atas dirinya. Bentuk reliability petugas kesehatan khususnya Dokter Gigi antara lain 

berupa keterbukaan dalam memberikan informasi yang jelas dan benar kepada pasien yang 

dirawat mengenai proses perawatan gigi pasien.  

 

Ketanggapan (Responsiveness) 

Dalam penelitian ini dari 30 responden terhadap 5 pertanyaan mengenai, bagaimana tingkat 

kepuasan pasien dengan adanya Ketanggapan (Responsiveness) pelayanan kesehatan gigi dan 

mulut di Poli Gigi Puskesmas Mataoleo Kabupaten Bombana dari 30 orang responden, yakni 

sebanyak 27 orang (90%)  menanggapi “Ya” 3 orang (10%) menggapi “Tidak”. Dengan melihat 

hasil penelitian tersebut maka secara umum tanggapan pasien puas atas semua spek 

Responsiveness pelayanan yang diberikan oleh Dokter Gigi Puskesmas Mataoleo Kabupaten 

Bombana. 

 Responsiveness merupakan tanggapan pasien yang dinilai berdasarkan kecepatan 

tanggap Dokter Gigi terhadap masalah-masalah yang dihadapi pasien dalam memberikan 

pelayanan kesehatan. Pada dimensi ketanggapan dalam penelitian ini adalah tanggapan 

responden terhadap 5 pertanyaan mengenai kemampuan perawat dalam memberikan pelayanan 

perawatan dilaksanakan dengan ramah tamah, penuh pengertian, respek terhadap keluhan 

pasien. 

 

Dimensi Jaminan (Assurance) 

 Dalam penelitian ini dari 30 responden terhadap 5 pertanyaan mengenai, bagaimana 

tingkat kepuasan pasien dengan adanya jaminan (Assurance) pelayanan kesehatan gigi dan 

mulut di Poli Gigi Puskesmas Mataoleo Kabupaten Bombana dari 30 orang responden, yakni 
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sebanyak 26 orang (86%)  menanggapi “Ya” 4 orang (13%) menggapi “Tidak” . Dengan 

melihat hasil penelitian tersebut maka secara umum tanggapan pasien puas atas semua aspek 

Assurance pelayanan yang diberikan oleh Dokter Gigi Puskesmas Mataoleo. 

 Jaminan (assurance) adalah kemampuan, keramahtamahan para petugas kesehatan dan 

kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan, kesopanan yang dimiliki 

oleh para staf bebas dari resiko dan keragu-raguan. 

 Merupakan tanggapan pasien yang dinilai berdasarkan pada dimensi jaminan 

(assurance) apakah petugas kesehatan melakukan pengamatan, penyakit setelah pemberian 

obat dan bimbingan terhadap pasien dalam melakukan kegiatan sehari-hari selama masa 

perawatan, petugas kesehatn selalu bersikap ramah pada pasien, dapat meyakinkan pasien 

dalam menjelaskan tentang keluhan yang diderita dan kesembuhan pasien, tidak 

memperlihatkan sikap keragu-raguan dalam melakukan tindakan keperawatan, dokter mampu 
mengatasi bahaya dan resiko yang dialami oleh pasien, dan petugas kesehatan berkomunikasi 

dengan baik dengan pasien. 

 

Empati (Emphaty) 

 Hasil penelitian dari 30 responden tingkat kepuasan pasien melalui kemampuan empati 

(Emphaty) pelayanan kesehatan tergadap gigi dan mulut di Poli Gigi Puskesmas Mataoleo 

Kabupaten Bombana yakni sebanyak 25 orang (83%) menanggapi “Ya” dan 5 orang (16%) 

menaggapi “Tidak”. Dengan melihat hasil penelitian tersebut maka secara umum tanggapan 

pasien puas atas semua aspek Emphaty pelayanan yang diberikan oleh Dokter Gigi Puskesmas 

Mataoleo Kabupaten Bombana. 

 Emphaty merupakan kemampuan petugas kesehatan dalam memberikan pelayanan 

kepada pasien, yang meliputi pemahaman pemberian perhatian secara individu kepada pasien, 

kepada pasien, kemudaan dalam melakukan komunikasi yang baik, dan memahami kebutuhan 

pelanggan. 

 Dimensi Empati (Emphaty), dalam penelitian ini adalah tanggapan responden terhadap 

5 pertanyaan mengenai petugas kesehatan memberikan perhatian secara individual kepada 

pasien, berkomunikasi dengan baik kepada pasien, memahami apa yang menjadi kebutuhan 

pasien, melibatkan keluarga pasien dalam mendiskusikan masalah pasien, memberikan 

kesempatan kepada pasien untuk bertanya tentang kondisi kesehatan pasien, menjelaskan 

secara jelas tentang peraturan-peraturan yang berlaku diruangan yang tidak dimengerti oleh 

pasien, mampu berkomunikasi dengan baik dan dapat memberikan efek pada prilaku pasien 

dan mampu merubah pasien agar lebih baik. 

 Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Angraini (2018) dimana penelitian 

tersebut disimpulkan bahwa tingkat kepuasan pasien dapat ditinjau dari Aspek Bukti 

Pelayanan, Aspek Kehandalan, Aspek Jaminan, Aspek Tanggap, aspek Empati. Penelitian yang 

dilakukan dengan besar sampel 40 orang. Dalam setiap aspek 32 orang (80%) menanggapi puas 

dan 8 orang (20%) menanggapi tidak puas. Dengan melihat hasil penelitian tersebut maka 

secara umum tanggapan pasien puas atas aspek pelayanan (Anggraeni, 2015). 

 

SIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dapat disimpulkan bahwa ada Hubungan 

Pelayanan Kesehatan Gigi dan Mulut Terhadap Kepuasan Pasien Di Puskesmas Mataoleo 

Kabupaten Bombana. 

Adapun saran dalam penelitian yaitu Puskesmas Mataoleo Kabupaten Bombana 

diharapkan dapat mempertahankan kepuasan pasien tersebut dan meningkatkan lagi mutu 

pelayanan kesehatan gigi dan mulut dengan memperhatikan berbagai aspek, yaitu Aspek Bukti 

Pelayanan, Aspek Kehandalan, Aspek Jaminan, Aspek Tanggapan, Aspek Empati. 
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