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Abstrak 
 
Latar Belakang : Pelayanan kesehatan gigi dan mulut di Poli Gigi Puskesmas mencakup pelayanan 

medis gigi yang dilakukan oleh dokter gigi serta pelayanan asuhan kesehatan gigi dan mulut oleh Terapis 
Gigi dan Mulut. Data kunjungan pasien gigi tahun 2018 di Puskesmas Rawat Inap Tanjumg  Tanjung 
menunjukkan tren penurunan terutama pada 3 (bulan) terakhir, dengan penurunan kunjungan pasien gigi 
diduga pelayanan yang diberikan oleh tenaga terapis gigi dan mulut tidak maksimal sehingga pasien tidak 
puas dan mungkin juga karena tidak lengkapnya fasilitas kesehatan gigi di poli gigi. Menurut Tujuan 
penelitian untuk mengetahui kepuasan pasien terkait sikap terapis gigi dan mulut dalam memberikan 
pelayanan serta fasilitas pelayanan kesehatan gigi yang ada di Puskesmas Rawat Inap Tanjung 
Kabupaten Muara Jambi   
Metode : penelitian desriptif analitik, pengambilan sampel menggunakan teknik purposive sampling, pada 

seluruh pengunjung di Poli Gigi Puskesmas Rawat Inap Tanjung Kabupaten Muaro Jambi berumur diatas 12 
tahun yang bersedia mengisi kuesioner setelah dilakukan perawatan dengan jumlah 36 orang responden.  
Hasil : Kepuasan pasien terhadap sikap dalam pelayanan yang diberikan oleh Terapis Gigi dan Mulut di 

Poli Gigi Puskesmas Rawat Inap Tanjung, paling banyak dengan kriteria puas sebesar 66,6 %  dan masih 
ada yang berkriteria kurang puas sebesar 2,8%. Kepuasan pasien terhadap terhadap fasilitas penunjang 
pelayanan kesehatan gigi, paling banyak dengan kriteria puas 61,1%, serta yang berkriteria cukup puas 
38,9%. 
Kesimpulan : Kepuasan pasien terhadap sikap dalam pelayanan yang diberikan oleh Terapis Gigi dan 

Mulut di Poli Gigi Puskesmas Tanjung Kabupaten Muara Jambi paling banyak berkriteria puas begitu pun 
kepuasan pasien terhadap fasilitas penunjang yang diberikan paling banyak berkriteria puas.  
 
Kata kunci: kepuasan pasien, sikap terapis gigi dan mulut, fasilitas kesehatan gigi 

 
 
Abstract 
 
Background : Dental and oral health services at Poli Gigi Puskesmas include dental medical services 
conducted by dentists as well as dental and oral health care services by Dental and Oral Therapists. Data 
on dental patient visits in 2018 at Tanjumg Tanjung Inpatient Health Center showed a downward trend 
especially in the last 3 (months), with a decrease in dental patient visits allegedly the services provided by 
dental and oral therapists were not maximal so that patients were not satisfied and possibly also due to 
incomplete dental health facilities in dental poly. According to the purpose of the study to find out patient 
satisfaction related to the attitude of dental and oral therapists in providing dental health services and 
facilities in Tanjung Inpatient Health Center, Muara Jambi Regency   
Method : Analytical desriptive research, sampling using purposive sampling techniques, on all visitors at 
The Dental Center of Tanjung Inpatient Health Center Muaro Jambi regency aged over 12 years who 
were willing to fill out a questionnaire after treatment with a total of 36 respondents. 
Results : Patient satisfaction with attitudes in the services provided by Dental and Oral Therapists in The 
Tanjung Inpatient Health Center, most with a satisfied criteria of 66.6% and there are still less satisfied 
crission of 2.8%. Patient satisfaction with dental health care support facilities, most with a satisfied criteria 
of 61.1%, and those with a fairly satisfied crypical 38.9%. 
Conclusion : Patient satisfaction with attitudes in the services provided by Dental and Oral Therapists in 
Poli Gigi Puskesmas Tanjung Muara Jambi Regency mostly cry satisfied as well as patient satisfaction 
with supporting facilities provided the most crying satisfied.  
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PENDAHULUAN  
Salah satu strategi utama 

Kementerian Kesehatan RI adalah untuk 
meningkatkan akses masyarakat terhadap 
pelayanan kesehatan yang berkualitas yaitu 
melalui Puskesmas yang merupakan salah 
satu sarana pelayanan kesehatan dasar. 
Pelayanan kesehatan gigi dan mulut di poli 
gigi Puskesmas mencakup pelayanan yang  
dilakukan oleh Dokter Gigi dan Perawat 
Gigi/Terapis Gigi dan Mulut (TGM) (1) 
(2)Pelayanan asuhan kesehatan gigi dan 
mulut yang dilakukan oleh Terapis Gigi dan 
Mulut, dinilai tidak hanya berdasarkan 
kemampuannya dalam memberikan 
pelayanan asuhan kesehatan gigi dan mulut 
kepada masyarakat saja, tetapi juga 
berdasarkan pada cara dan sikap hidup (3).  

Terapis gigi dan mulut memberikan 
pelayanan pertama (primary care service) 
dalam pelayanan kesehatan gigi (4) (5), 
untuk itu Terapis dan Gigi dan Mulut (TGM) 
harus memiliki sikap etika profesional 
mampu serta iklas memberikan pelayanan 
yang bermutu dengan menjaga integritas 
pribadi yang luhur dengan ilmu dan 
keterampilan yang memenuhi standar serta 
dengan kesadaran bahwa pelayanan yang 
diberikan merupakan bagian upaya 
kesehatan secara menyeluruh (3)(4).  

Berdasarkan laporan nasional Riset 
Kesehatan Dasar (RISKESDAS) 
Kementrian Kesehatan RI tahun 2018 di 
Provinsi Jambi dalam 12 bulan terakhir 
sesuai Effective Medical Demand  (EMD) 
proporsi penduduk yang bermasalah gigi 
dan mulut adalah 45,0% dan hanya 9,5% 
yang menerima perawatan tenaga medis 
gigi di fasilitas kesehatan. Proporsi 
penduduk bermasalah gigi dan mulut dalam 
12 bulan terakhir menurut karakteristik 
untuk kelompok umur 5-9 tahun sebesar 
67,3%, namun yang menerima perawatan 
dari tenaga medis gigi hanya 14,6%. 
Kelompok umur 10-14 tahun sebesar 55,6% 
bermasalah gigi dan mulut, namun yang 
menerima perawatan dari tenaga medis gigi 
hanya 9,1% kelompok umur 15-24 tahun 

sebesar 51,9%, namun yang menerima 
perawatan dari tenaga medis gigi hanya 
8,5%. Kelompok umur 25-34 tahun sebesar 
56,6% bermasalah gigi dan mulut, namun 
yang menerima perawatan dari tenaga 
medis gigi hanya 10,3% kelompok umur 35-
44 tahun sebesar 59,6%, namun yang 
menerima perawatan dari tenaga medis gigi 
hanya 11,2%. Kelompok umur 45-54 tahun 
sebesar 62,1% bermasalah gigi dan mulut, 
namun yang menerima perawatan dari 
tenaga medis gigi hanya 11,1% kelompok 
umur 55-64 tahun sebesar 61,9%, namun 
yang menerima perawatan dari tenaga 
medis gigi hanya 9,4%. Kelompok umur 65 
tahun keatas sebesar 54,2% bermasalah 
gigi dan mulut, namun yang menerima 
perawatan dari tenaga medis gigi hanya 
6,1%(6) 

Puskesmas Rawat Inap Tanjung 
merupakan salah satu fasilitas kesehatan 
tingkat pertama bagi masyarakat 
kecamatan Kumpeh di Kabupaten Muaro 
Jambi, Puskesmas Rawat Inap Tanjung 
merupakan Puskesmas memiliki wilayah 
kerja yang cukup besar, terdiri dari 9 desa 
dan satu kelurahan dimana akses sebagian 
besar desa-desa tersebut memilki kesulitan 
dalam akses transportasi karena berada 
pinggiran di aliran sungai batang hari dan 
tidak memiliki akses jalan darat yang 
memadai untuk dilalui kendaraan bermotor, 
sehingga ini menjadi hambatan dalam hal 
transportasi baik menuju ke desa-desa 
tersebut atau pun ke Puskesmas.  

Selain dari hambatan kualitas fisik jalan 
itu sendiri juga dipengaruhi oleh faktor 
cuaca yang bila dimusim penghujan debit 
air sungai akan naik maka jalan tersebut 
akan tertutupi oleh air dan terjadi banjir, 
sehingga membutuhkan biaya yang relative 
mahal jika akan menggunakan alat 
transpotasi yang ada berupa speedboat 
ataupun perahu bermesin, akibat 
permasalahan transportasi tersebut maka 
masyarakat datang ke Puskesmas pada 
saat mereka berbelanja ke pasar kalangan 
yang diadakan satu kali dalam seminggu 
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yaitu di hari Rabu kecuali bagi mereka yang 
mengalami kedaruratan penyakit maka 
mereka akan datang ke Puskesmas 
walaupun dengan cost biaya yang relatif 
mahal.    

Data tenaga kesehatan gigi di 
Puskesmas Rawat Inap Tanjung kabupaten 
Muara Jambi yaitu Dokter Gigi 1 (satu) 
orang dan Terapis Gigi dan Mulut sebanyak 
3 (tiga) orang.. Menurut laporan bulanan 
Puskesmas Rawat Inap Tanjung pada 
triwulan akhir tahun 2018. 

 
Tabel. 1 Laporan bulanan Puskesmas 
Rawat Inap Tanjung 

No 
Kunjungan 

Pasien 

Tahun 2018 

Okt Nov Des 

1 Puskesmas 687 170 245 

2 Poli gigi 35 29 28 
Sumber : Data Laporan kunjungan pasien Puskesmas 

Rawat Inap Tanjung  Kabupaten Muaro 
Jambi, 2018 

 

Dari hasil pengamatan data kunjungan 
tersebut terlihat penurunan pada jumlah 
kunjungan pasien yang berobat ke 
Puskesmas Rawat Inap Tanjung pada akhir 
tahun 2018. dengan penurunan kunjungan 
pasien gigi diduga pelayanan yang 
diberikan oleh tenaga terapis gigi dan mulut 
tidak maksimal sehingga pasien tidak puas 
dan mungkin juga karena tidak lengkapnya 
fasilitas kesehatan gigi di poli gigi. Tujuan 
Penelitian untuk mengetahui kepuasan 
pasien terkait sikap terapis gigi dan mulut 
dalam memberikan pelayanan serta fasilitas 
penunjang pelayanan kesehatan gigi yang 
ada di Puskesmas Rawat Inap Tanjung 
Kabupaten Muara Jambi. 

 
METODE  

Jenis penelitian deskriptif analitik, 
adalah untuk menjelaskan atau menguraikan 
keadaan dalam suatu komunitas atau 
masyarakat. Penelitian ini dilakukan di 
Puskesmas Rawat Inap Tanjung Kabupaten 
Muaro Jambi Tahun 2019, pengambilan 
sampel menggunakan teknik Purposive 
Sampling dan sampel pada penelitian ini 

seluruh pengunjung di poli gigi Puskesmas 
Rawat Inap Tanjung Kabupaten Muaro Jambi 
berumur diatas 12 tahun yang bersedia 
mengisi kuesioner (modifikasi dari penelitian 
setelah dilakukan perawatan, responden 
sebanyak 36 orang. 
 
HASIL  

Penelitian yang telah dilakukan tentang 
gambaran kepuasan pasien terhadap 
pelayanan Terapis Gigi dan Mulut  (TGM) di 
Poli Gigi Puskesmas Rawat Inap Tanjung 
kabupaten Muaro Jambi tahun 2019, 
keseluruhan pasien berjumlah 39 orang 
yang terdiri dari 36 orang pengunjung 
dengan usia 12-65 tahun, 2 orang 
pengunjung berusia dibawah 12 tahun dan 
1 orang pengunjung tidak bersedia menjadi 
responden, sehingga total responden dalam 
penelitian ini berjumlah 36 orang dan hasil 
penelitian ditampilkan dalam tabel distribusi 
frekuensi sebagai berikut : 

 Kepuasan Pasien Terhadap Sikap 
Pelayanan TGM di Poli Gigi Puskesmas 
Rawat Inap Tanjung Muaro Jambi dapat 
dilihat pada Tabel 2. 

 
Tabel 2. Distribusi Frekuensi Gambaran 
Kepuasan Pasien Terhadap Sikap TGM 
dalam Pelayanan  di Poli Gigi Puskesmas 
Rawat Inap Tanjung 

Jumlah 
Respon

den 

Kriteria 

Jumlah 

Puas 
Cukup 
puas 

Kuran
g puas 

N % N % n % n % 

36 24 66,6 11 30,6 1 2,8 36 100 

Total 24 66,6 11 30,6 1 2,8 36 100 

 
Kepuasan Pasien Terhadap Fasilitas  

Pelayanan di Poli Gigi Puskesmas Rawat 
Inap Tanjung Muaro Jambi dapat dilihat 
pada Tabel 3. 
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Tabel 3. Distribusi Frekuensi Gambaran 
Kepuasan Pasien Terhadap Fasilitas di Poli 
Gigi Puskesmas  Rawat Inap Tanjung  

Jumlah 
Respon

den 

Kriteria 

Jumlah 
Puas 

Cukup 
puas 

Kurang 
puas 

N % N % N % N % 

36 22 61,1 14 38,9 0 0 36 100 

Total 22 61,1 14 38,9 0 0 36 100 

 
PEMBAHASAN  

Berdasarkan tabel 1 di atas dapat 
dilihat gambaran kepuasan pasien terhadap 
sikap TGM dalam pelayanan Terapis Gigi 
dan Mulut di poli gigi Puskesmas Rawat 
Inap Tanjung Muaro Jambi dengan kriteria 
puas sebesar 66,6%, kriteria cukup puas 
sebesar 30,6%. Pada penelitian ini bila 
dilihat dari aspek yang mempengaruhi 
kepuasan pasien yaitu sikap pendekatan 
TGM pada pasien yang datang untuk 
mendapatkan perawatan gigi di poli gigi 
Puskesmas merasa puas, kemungkinan 
karena sikap dan perhatian yang diberikan 
dalam pelaksanaan pelayanan tersebut 
membuat pasien merasa bahwa petugas di 
poli gigi telah memberikan perhatian yang 
tulus kepada mereka untuk mengatasi 
masalah kesehatan gigi dan mulut yang 
mereka sampaikan, karena perhatian 
merupakan bagian dari dimensi mutu 
pelayanan yang berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan dalam menggunakan 
jasa pelayanan(7)(8).  

Hasil penelitian ini sejalan dengan 
penelitian Neng dkk(9)  dan Ahmad  dan 
Yeni  yang menyatakan sikap dan perhatian 
petugas kesehatan membuat pasien 
merasa puas terhadap pelayanan yang 
diberikan(10).   

Kepuasan pasien adalah tingkat 
perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja atau hasil yang ia 
rasakan dibandingkan dengan harapannya 
pada pengalaman yang diterima dalam 
bentuk suatu produk ataupun jasa(11)(12). 

Berdasarkan tabel 4.2 di atas dapat 
dilihat gambaran kepuasan pasien terhadap 
fasilitas di poli gigi Puskesmas Rawat Inap 
Tanjung dengan kriteria puas 61,1%,  
kriteria cukup puas 38,9% dan  tidak ada 
yang kriteria  kurang puas. ditinjau dari 
aspek kepuasan kepada kelengkapan 
fasilitas yang menunjang pelayanan, hal ini 
mungkin bisa terjadi dikarnakan pelayanan 
di poli gigi tetap bisa berjalan atau diterima 
oleh pasien walau kurang didukung oleh 
fasilitas yang telah disediakan kurang 
lengkap(13)(14).   

Penelitian Faigah menyatakan fasilitas 
mempunyai pengaruh yang penting 
terhadap kepuasan pasien, Fasilitas 
merupakan segala sesuatu yang 
mempermudah pasien dalam memperoleh 
manfaat dari jasa yang di berikan 
puskesmas. Hal ini berarti bahwa 
peningkatan tingkat kepuasan pasien dapat 
meningkat seiring dengan meningkatnya 
fasilitas(15).  Menurut Syamsul dkk terdapat 
hubungan yang signifikan antara fasilitas di 
Puskesmas dengan  kepuasan pasien. Bila 
fasilitas di puskesmas lengkap, pasien akan 
mempromosikan kepada keluarganya(16). 
Yosa dan Wahyuni menyatakan faktor 
transportasi ke Puskesmas juga 
mempengaruhi kepuasan pasien gigi(17).  

Kepuasan konsumen merupakan 
perbedaan antara yang diharapkan 
konsumen (nilai harapan) dengan situasi 
yang diberikan perusahaan (kinerja) di 
dalam usaha memenuhi harapan 
konsumen. Dalam rangka menciptakan 
kepuasan pelanggan, produk yang 
ditawarkan organisasi /perusahaan harus 
berkualitas dengan ditunjang oleh fasilitas. 
Kualitas mencerminkan semua dimensi 
penawaran produk yang menghasilkan 
manfaat (benefits) bagi pelanggan(18). 
Dalam hal ini TGM memberikan pelayanan 
asuhan kesehatan gigi dan mulut bagi 
individu dan masyarakat (19), sehingga 
perlu peningkatan kualitas fungsional TGM 
dalam pemberian pelayanan seperti 
perawat dan dokter(20)  
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KESIMPULAN  
Kepuasan pasien terhadap sikap 

Terapis Gigi dan Mulut dalam pelayanan di 
poligigi Puskesmas Rawat Inap Tanjung 
dengan kriteria puas sebesar 66,6%, kriteria 
cukup puas sebesar 30,6%, dan masih ada 
yang berkriteria kurang Puas sebesar 2,8 
%. Kepuasan pasien terhadap terhadap 
fasilitas penunjang pelayanan Terapis Gigi 
dan Mulut di poli gigi Puskesmas Rawat 
Inap Tanjung dengan kriteria puas 61,1%, 
dan  kriteria cukup puas 38,9%. Perlu 
penelitian lebih lanjut terkait sikap dari 
dokter gigi dalam memberikan pelayanan 
kesehatan gigi dan mulut di Puskesmas 
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