
[bookmark: _Toc126362551]BAB I                                                                                                     PENDAHULUAN

[bookmark: _Toc126362552]A.	Latar Belakang 
Tuntutan masyarakat akan pelayanan dibidang kesehatan semakin meningkat setiap tahunnya. Untuk mengantisipasi hal tersebut maka penting untuk menjaga kualitas pelayanan yang diberikan. Yankes adalah salah satu faktor yang sangat penting dalam meningkatkan derajat kesehatan dan kesejahteraan setiap manusia di dunia ini. Semua insan memiliki hak untuk mendapatkan Yankes dan pemerintah bertanggung jawab atas ketersediaan segala bentuk upaya kesehatan yang bermutu, aman, efisien, dan terjangkau oleh seluruh lapisan masyarakat (Pasal 19 UU No. 36 Tahun 2009). Salah satu upaya tersebut yaitu dengan peningkatan ketersediaan dan pemerataan fasilitas. pelayanan kesehatan dasar seperti puskesmas di setiap daerah (Bappenas, 2009).
Untuk menilai kualitas suatu pelayanan menurut Parasuraman dkk (2014), ada lima dimensi yang dapat digunakan antara lain adalah tampilan fisik, kehandalan, respon cepat, asuransi dan rasa empati. Dalam memberikan Yankes kepada pasien dimensi empati, respon cepat dan jaminan menjadi prioritas utama dalam menilai suatu kualitas terhadap jasa Yankes yang diberikan. Akan tetapi sebagian besar pasien merasa tidak puas dengan kualitas Yankes yang diberikan. (Parasuraman, dkk, 2014).
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Pada tahun 2015 di India dilakukan penelitian oleh Vaidyanathan dkk tentang kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut, dengan hasil 68,2% untuk dimensi komunikasi, kenyamanan 83,02%,     kualitas teknis
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 93,06%. Selain itu juga biaya dari sebuah Yankes sangat mempengaruhi kepada kepuasan pasien. (Vaidyanatan, dkk, 2015)
Jalimun dkk melakukan penelitian pada tahun 2014, secara keseluruhan sebesar  59,7%  tingkat  kepuasan  pasien  dalam menerima Yankes dari  tenaga medis adalah rendah. Variabel biaya adalah variabel paling berpengaruh kepada tingkat kepuasan pasien. (Jalimun, dkk, 2014)
Pohan (2003) menyatakan bahwa kepuasan pasien adalah suatu tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai akibat dari kinerja pelayanan kesehatan yang diperolehnya setelah pasien membandingkannya dengan apa yang diharapkannya. Pada umumnya fasilitas Yankes yang dimiliki oleh Pemerintah kenyataannya masih kurang bahkan sama sekali tidak dimanfaatkan oleh masyarakat, penyebab utama dari masalah tersebut dikarenakan sebagian besar pelayanan yang diberikan oleh fasilitas pelayanan kesehatan milik Pemerintah tersebut masih belum atau tidak memenuhi harapan pasien atau masyarakat. (Pohan, 2003)
Sabarguna (2008) menyebutkan bahwa kepuasan pasien meliputi empat aspek yaitu kenyamanan (lokasi rumah sakit, kebersihan rumah sakit, kenyamanan ruangan, makanan, peralatan ruangan), hubungan pasien dengan petugas rumah sakit (keramahan, komunikatif, responatif, suportif, cekatan), kompetensi teknis petugas(keberanian, sikap, pengalaman, tingkat pendidikan, terkenal, kursus), biaya (mahalnya pelayanan, sebandingnya, terjangkau tidaknya, keringanan biaya, kemudahan proses). (Sabarguna, 2008)
Pemberian asuhan keperawatan yang berkualitas adalah kepuasan pelayanan yang memenuhi keinginan harapan pasien yang telah diberikan oleh perawat, hasil yang berkualitas dihasilkan oleh pekerjaan yang benar (Efendi 2009). Kepuasan pasien adalah indikator pertama dari standar suatu rumah sakit dan merupakan suatu ukuran mutu pelayanan. Jumlah kunjungan akan menurut apabila kepuasan pasien rendah yang akan berpengaruh kepada profitabilitas rumah sakit serta sikap dari   tenaga kesehatan terhadap pasien juga berperan penting terhadap kepuasan pasien.(Heriandi, 2007).
Fasilitas Kesehatan Tingkat Pertama (FKTP) Mapuskesad merupakan salah satu fasilitas kesehatan dari Puskesad dan diresmikan sejak tahun 2019. FKTP Mapuskesad memiliki 6 orang tenaga dokter yang terdiri dari 3 orang dokter umum dan 3 orang dokter gigi. Dalam perkembangannya hingga saat ini, analisa tentang kepuasan pasien  terhadap pelayanannya kepada pasien belum pernah dilakukan, khususnya di poli gigi.
Berdasarkan uraian di atas, nampak pentingnya kepuasan pasien sebagai fokus untuk meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan dalam rangka pencapaian masyarakat, khusunya pasien di kesehatan gigi dan mulut. Sehingga, peneliti tertarik melakukan suatu penelitian terkait tingkat kepuasan pasien di poliklinik gigi FKTP Mapuskesad.
[bookmark: _Toc126362553]B.	Rumusan Masalah
Berdasarkan latarbelakang di atas, maka dapat dirumuskan masalah penelitian dengan judul“Bagaimana gambaran tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut di Poliklinik gigi FKTP Mapuskesad tahun 2022?” 
[bookmark: _Toc126362554]C. 	Tujuan Penelitian
[bookmark: _Toc126362555]1.	Tujuan Umum
Gambaran tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut di poliklinik gigi FKTP Mapuskesad.
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2. 




[bookmark: _Toc126362556]2.	Tujuan Khusus
a. Mengetahui gambaran tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut di poliklinik gigi FKTP Mapuskesad berdasarkan jenis kelamin.
b. Mengetahui gambaran tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut di poliklinik gigi FKTP Mapuskesad berdasarkan usia.
[bookmark: _Toc126362557]D. 	Manfaat Penelitian
1.	Untuk Sasaran
Agar sasaran mampu memelihara kesehatan gigi dan mulutnya sendiri serta mampu menjalankan upaya untuk mencegah terjadinya   penyakit gigi dan mulut melalui pengetahuan tentang kesehatan gigi dan mulut yang telah didapat. 
2.	Untuk Institusi Pendidikan
Sebagai bahan referensi atau 	dijadikan kajian pustaka bagi mahasiswa 	Jurusan Keperawatan Gigi Puskesad.
3. Untuk lahan penelitian
Dapat digunakan sebagi informasi dan bahan acuan untuk mengkaji bagaimana meningkatkan yankes gigi dan mulut di wilayah kerja FKTP Mapuskesad dan yang berkaitan dengan fungsi FKTP sebagi sarana pelayanan kesehatan dasar yang merata dan terjangkau.
4.	Untuk Peneliti
a.	Peneliti mendapat pengalaman nyata dalam melakukan penelitian sederhana.


b.	Peneliti dapat menambah ilmu pengetahuan tentang tingkat pengetahuan kesehatan gigi dan mulut pada pasien FKTP Mapuskesad.
c.	Dapat menambah wawasan dan pengalaman serta penerapan ilmu yang di dapat selama perkuliahan.
[bookmark: _Toc126362558]E.	Keaslian Penelitian
Tabel 1.1 Keaslian Penelitian
	No
	Deskripsi Rangkuman Penelitian

	1
	Judul
	Gambaran Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Kesehatan Gigi dan Mulut di RSUD Deli Serdang Lubuk Pakam Tahun 2019

	
	Variabel Independen
	Tingkat Kepuasan Pasien

	
	Variabel Dependen
	Pelayanan Kesehatan Gigi dan Mulut

	
	Metode
	Deskriptif

	
	Hasil
	Di tinjau dari kehandalan tenaga kesehatan didapatkan persentase sebesar 10% merasa sangat puas, 73%  puas dan cukup puas 17 %, sementara pada kriteria tidak puas dan sangat tidak puas diperoleh 0 %.
Ditinjau dari kejelasan/perawatan didapatkan persentase sebesar 13% merasa sangat puas, 80% pasien merasa puas dan cukup puas sebesar 7 %, sementara pada kriteria tidak puas dan sangat tidak puas diperoleh 0 %. 
Ditinjau dari fasilitas didapatkan persentase sebesar 33% merasa sangat puas, 60% puas dan cukup puas sebesar 7 %, sementara pada kriteria tidak puas dan sangat tidak puas diperoleh 0 %. 

	
	Perbedaan dengan Penelitian ini
	Penelitian ini dilakukan di RSUD Deli Serdang Lubuk Pakam

	2
	Judul
	Gambaran Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Kualitas Pelayanan Kesehatan Di Poliklinik Gigi dan Mulut Rumah Sakit Umum Puri Raharja Tahun 2018

	
	Variabel Independen
	Tingkat Kepuasan Pasien

	
	Variabel Dependen
	Pelayanan Kesehatan Gigi dan Mulut 

	
	Metode
	Deskriptif Observasional

	
	Hasil
	Sebagian besar pasien puas dengan pelayanan yang diberikan, hanya 48,5 % pasien kurang puas dengan tampilan fisik.

	
	Perbedaan dengan Penelitian ini
	Penelitian ini dilakukan di RSU Puri Raharja

	3
	Sumber Kuesioner
	Penelitian Martina Ambarsari (2017), Akademi Kesehatan Gigi Puskesad



[bookmark: _Toc126362559]F.	Ruang Lingkup
Penelitian   ini   dilakukan   untuk   mendapatkan   gambaran tingkat  kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan  gigi  dan  mulut FKTP Mapuskesad.  Penelitian dilakukan dengan menggunakan metode deskriptif dengan pendekatan survey yaitu suatu penelitian yang bertujuan untuk melihat gambaran tentang keadaan secara objektif dalam waktu tertentu (Notoatmodjo, 2010). Populasi  penelitian  adalah  seluruh pasien  poli  gigi  FKTP Mapuskesad yang berkunjung selama bulan Oktober 2022 dan sampel berjumlah 50 responden, pengambilan sampel secara Quota Sampling. 
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[bookmark: _Toc126362560]BAB II                                                                                                                      TINJAUAN PUSTAKA
[bookmark: _Toc126362561]A.	Kepuasan Pasien
[bookmark: _Toc126362562]	1.	Pengertian Kepuasan Pasien
		Memahami kepuasasn dan kebutuhan pasien adalah hal yang paling berpengaruh kepada kepuasan pasien. Pasien yang merasa puas dengan pelayanan yang diberikan merupakan aset yang berharga untuk rumah sakit. Di dalam wacana bisnis dan manajemen kepuasan pasien menjadi konsep sentral (Tjiptono dan Chandra, 2005). Kepuasan pelanggan merupakan suatu permasalahan yang menjadi pokok utama yang dibicarakan secara mendunia, karena dengan meningkatnya ilmu pengetahuan dan tekhnologi sehingga tuntutan setiap pelanggan menjadi tinggi khususnya tingkat kualitas pelayanan di rumah sakit.
Saat ini pelayanan kesehatan sangat diharapkan masyarakat untuk lebih profesional baik itu dalam kemampuan, pengetahuan ataupun etika. Maka dari hal tersebut para tenaga kesehatan berupaya untuk mengetahui aspek yang harus ditingkatkan dan dipertahankan. Apabila pelayanan kesehatan telah sesuai dengan harapan pasien/klien maka pasien akan mendapatkan kepuasan atas pelayanan yang telah diterimanya. Sebaliknya jika merasa kurang atau bahkan merasa kecewa dengan pelayanan yang diberikan maka tingkat kepuasan pasien pada pelayanan kesehatan akan  menurun.
Kepuasan pasien adalah respon terhadap hasil pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa pelayanan kepada penerima jasa. Kepuasan pengguna jasa pelayanan kesehatan gigi dan mulut dapat disimpulkan sebagai selisih kinerja institusi pelayan kesehatan gigi dan mulut dengan harapan pelanggan (pasien atau kelompok  masyarakat). Kepuasan pasien juga didefinisikan sebagai tanggapan penerima jasa pelayanan kesehatan gigi dan mulut terhadap ketidak sesuaian tingkat kepentingan pasien dengan kinerja yang dapat dirasakan setelah pengguna jasa menerima pelayanan kesehatan gigi dan mulut. (Muninjaya 2011).
Menurut Kotler (2005), kualitas pelayanan merupakan ciri serta sifat dari suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh terhadap kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang tersirat. Dengan demikian, mutu yankes adalah tingkat kesempurnaan yankes yang ditunjukan untuk menumbuhkan rasa puas pada diri pasien. Kepuasan pasien adalah perasaan yang tumbuh akibat dari suatu kinerja pemberi jasa kesehatan yang didapatkan setelah pasien membandingkan dengan apa yang diharapkannya. (Pohan, 2007)
[bookmark: _Toc126362563]2.	Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pasien
Faktor-faktor yang menentukan kepuasan pasien atas pelayanan yang diberikan dapat diukur berdasarkan tercapainya beberapa dimensi. Parasuarman dkk, 1988 pada penelitiannya membagi dimensi mutu pelayanan menjadi lima dimensi, yaitu:
a) Reliabilitas (reliability), adalah kemampuan memberikan pelayanan dengan segera, tepat (akurat), dan memuaskan.
b) Responsif (responsiveness), yaitu keinginan para tenaga kesehatan membantu semua pasien serta mempunyai keinginan melakukan pemberian pelayanan dengan tanggap.
c) Asuransi (assurance), artinya tenaga kesehatan memiliki kemampuan, etika dan dapat dipercaya, bebas dari bahaya serta bebas dari resiko keragu-raguan.
d) Empati (empathy), dimensi ini menunjukan tingkat perhatian yang diberikan kepada setiap pasien dan merefleksikan kemampuan tenaga kesehatan untuk mendalami perasaan pasien.
e) Bukti langsung (tangible), ketersediaan fasilitas salah satunya alat yang siap pakai serta penampilan tenaga kesehatan yang menyenangkan.
[bookmark: _Toc126362564]3.	Tingkat Kepuasan Pasien
Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan diklasifikasikan dalam beberapa tingkatan, yaitu:
a) Sangat Puas
Sangat puas merupakan ukuran subjektif hasil penilaian perasaan pasien yang menggambarkan pelayanan kesehatan sepenuhnya atau sebagian besar sesuai kebutuhan atau keinginan pasien, seperti sangat bersih (sarana), sangat ramah (hubungan dengan dokter atau perawat), sangat cepat (proses administrasi), dan lainnya, yang seluruhnya menggambarkan tingkat kualitas yang paling tinggi.
b) Agak puas
Agak puas merupakan ukuran subjektif hasil penilaian perasaan pasien yang menggambarkan pelayanan kesehatan yang tidak sepenuhnya atau sebagian sesuai kebutuhan atau keinginan.
c) Tidak Puas
Tidak puas merupakan ukuran subjektif hasil penilaian perasaan pasien yang menggambarkan pelayanan kesehatan yang sepenuhnya tidak sesuai kebutuhan atau keinginan.
Berpatokan kepada skala ukur likert, kepuasan pasien terhadap mutu yankes 	kesehatan gigi dan mulut dikategorikan menjadi sangat puas, puas, cukup	puas, tidak puas dan sangat tidak puas (Angraini 2015).
Dalam Pohan (2007) Pengukuran tingkat kepuasan dengan membuat kuesioner 	  yang berisi  aspek-aspek  yang dianggap  penting  oleh pasien. Tingkat kepuasan 	tersebut diukur dengan menggunakan skala Likert dengan graduasi penilaian 	kepuasan dengan diberi bobot penilaian sebagai berikut:
1) Sangat puas diberi bobot 4
2) Puas diberi bobot 3
3) Tidak puas diberi bobot 2
4) Sangat tidak puas diberi bobot 1
Untuk mengetahui kepuasan pasien pada setiap pertanyaan digunakan rumus :
Kepuasan pasien = skor perolehan  x 100%
		       		       skor maksimal
Penilaian terhadap kepuasan dapat dikategorikan kedalam kriteria interpretasi angka sebagai berikut:
1) Angka 0%-40% = sangat tidak puas
2) Angka 41%-60% = tidak puas
3) Angka 61%-80% = puas
4) Angka 81%-100% = sangat puas. (Imran 2013)
[bookmark: _Toc126362565]B.	Pelayanan Kesehatan
[bookmark: _Toc126362566]1.	Pengertian pelayanan kesehatan
Pelayanan kesehatan adalah segala tindakan yang dilakukan sendiri atau secara bersamaan dalam suatu perkumpulan untuk memelihara serta meningkatkan kesehatan, mencegah, menyembuhkan dan memulihkan kesehatan perorangan,keluarga, kelompok dan ataupun masyarakat (Depkes RI, 2009). Pelayanan Kesehatan Tingkat Pertama adalah pelayanan kesehatan perorangan yang bersifat non spesialistik (primer) meliputi pelayanan rawat jalan dan rawat inap. 
[bookmark: _Toc126362567]2.	Batasan Mutu Pelayanan Kesehatan
Setiap orang mempunyai tingkat kepuasan yang berbeda-beda sehingga upaya dalam mengatasi masalah tersebut juga berbeda-beda sesuai dengan tingkat  kepuasannya, ada dua pembahasan tentang kepuasan pasien yang dihubungkan dengan mutu yankes, antara lain :
a.	Derajat kepuasan pasien. Ukuran yang dipergunakan untuk 	 kepuasan disesuaikan dengan tingkat kepuasan rata-rata penduduk.
b.	Usaha yang dilksanakan untuk menciptakan rasa kepuasan pada setiap pasien. Upaya yang dilakukan tersebut harus berdasarkan kode etik dan standar pelayanan profesi yang telah di tetapkan dimana upaya ini telah di setujui untuk melindungi kepentingan pasien.
[bookmark: _Toc126362568]3.	Syarat Pokok Pelayanan Kesehatan
Azwar, 1996 menyatakan bahwa ada 5 syarat pokok dari suatu pelayanan kesehatan, antara lain :
a. Berkesinambungan dan tersedia.
		Yankes yang baik ialah yankes yang berada atau tersedia di lingkungan 		masyarakat serta berkesinambungan.
b. Dapat diterima dan wajar.
Pelayanan kesehatan yang baik menurut poin kedua adalah pelayanan yang 	tidak bertentangan dengan kepercayaan masyarakat yang bersifat wajar, adat 	istiadat, kebudayaan dan keyakinan masyarakat.
c. Mudah di capai/di akses
Lokasi fasilitas yankes mudah di capai atau di akses oleh masyarakat sehingga pengaturan fasilitas kesehatan sangat penting sekali.
d. Mudah dijangkau.
Maksud dari mudah dijangkau disini terutama dari segi biaya dan jarak. Upaya 	yang dilakukan adalah pendekatan fasilitas kesehatan serta biaya yang di harapkan disesuaikan dengan kondisi ekonomi masyarakat.
e. Bermutu/berkualitas.
	Tingkat kesempurnaan dari sebuah yankes yang diberikan dimana dapat 	memberikan rasa puas kepada pasien serta sesuai dengan kode etik dan standar profesi yang telah di tetapkan.
[bookmark: _Toc126362569]4.	Komponen Mutu Pelayanan Kesehatan
Menurut Komisi Pendidikan Administrasi Kesehatan Amerika Serikat, ada 5 faktor yang sangat penting didalam menentukan suatu keberhasilan dari sebuah manajemen kesehatan, antara lain :
a. Masukan (Input)
b. Proses (Process)
c. Keluaran (Output)
d. Sasaran (Target)
e. Dampak (Impact)
Ada 4 input managemen menurut Koontz, yaitu :
a.   Man
b.   Capacity
c.   Managerial
d.   Technology
Adapun organisasi-organisasi yang menggunakan input manajemen memiliki perbedaan dilihat dari segi organisasi tersebut mencari keuntungan atau tidak mencari keuntungan, antara lain :
a.  Organisasi yang tidak mencari keuntungan.
b. Organisasi ini menggunakan input managemen 4M yakni Man, Material, Method dan Money.
c. Organisasi yang mencari keuntungan.
d. Organisasi ini menggunakan input managemen 6M antara lain Man, Material, Method, Money, Machinery, Market.
[bookmark: _Toc126362570]C.	Pasien
[bookmark: _Toc126362571]1.	Definisi Pasien
Pasien adalah setiap orang yang akan melakukan konsultasi tentang masalah kesehatannya serta untuk mendapatkan pelayanan kesehatan yang dibutuhkan baik secara langsung atau tidak langsung (PERMENKES RI No. 4, 2018).
[bookmark: _Toc126362572]2.	Hak Pasien
Menurut Undang-Undang Nomor 29 Tahun 2004 tentang praktik kedokteran setiap pasien mempunyai hak :
a. Mendapatkan penjelasan secara lengkap tentang tindakan medis yang akan didapatkan.
b. Meminta pendapat Dokter atau Dokter gigi lain.
c. Mendapatkan pelayanan sesuai dengan kebutuhan medis.
d. Menolak tindakan medis.
e. Mendapatkan isi rekam medis.
[bookmark: _Toc126362573]3.	Kewajiban Pasien
Menurut Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia No. 4 Tahun 2018 tentang Kewajiban Rumah Sakit dan Kewajiban Pasien. Dalam menerima pelayanan di rumah sakit pasien mempunyai kewajiban antara lain :
a. Mematuhi peraturan yang berlaku di rumah sakit.
b. Menggunakan fasilitas rumah sakit secara bertanggung jawab.
c. Menghormati hak pasien lain, pengunjung dan hak tenaga kesehatan serta petugas lainnya yang bekerja di rumah sakit.
1) Memberikan informasi yang jujur, lengkap dan akurat sesuai dengan kemampuan dan pengetahuannya tentang masalah kesehatannya.
2) Memberikan informasi tentang kemampuan finansial dan jaminan kesehatan yang dimilikinya.
3) Mematuhi rencana terapi yang direkomendasikan oleh tenaga kesehatan di rumah sakit dan disetujui oleh pasien yang bersangkutan setelah mendapatkan penjelasan sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan.
4) Menerima segala konsekuensi atas keputusan pribadinya untuk menolak rencana terapi yang di rekomendasikan oleh tenaga kesehatan dan/atau tidak mematuhi petunjuk yang diberikan oleh tenaga kesehatan untuk penyembuhan penyakit atau masalah kesehatannya.
5) Memberikan imbalan jasa atas pelayanan yang diterima.
[bookmark: _Toc126362574]D.	Poliklinik
[bookmark: _Toc126362575]1.	Pengertian Poliklinik
Poli merupakan prefiks, berasal dari bahasa yunani polú atau polý yang berarti banyak. Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia poli adalah bentuk terikat, menerangkan sebuah bentuk yang banyak serta terikat dalam suatu kesatuan. Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia No. 9 Tahun 2014, klinik adalah fasilitas pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan yang menyediakan pelayanan medis dasar dan/atau spesialistik. Poliklinik adalah balai pengobatan umum yang dipergunakan untuk rawat jalan dan tidak untuk perawatan atau pasien menginap. (KBBI)
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[bookmark: _Toc126362576]BAB III                                                                                                           KERANGKA KONSEP DAN DEFINISI OPERASIONAL

A. [bookmark: _Toc126362577]Kerangka Konsep
Pengukuran tingkat kepuasan pasien pada penelitian ini dilakukan berdasarkan dimensi kepuasan pasien yaitu Reliabilitas (reliability), Daya tanggap (responsiveness), Jaminan (assurance), Empati (empathy), Bukti fisik atau bukti langsung (tangible) (Parasuarman dkk; 1988). Kerangka konsep dapat dilihat pada bagan berikut :
Tabel 3.1 Kerangka Konsep
Variabel Independent                                 Variabel Dependent
Jenis Kelamin

KEPUASAN PASIEN

Usia










2

[bookmark: _Toc126362578]B.	Definisi Operasional

Tabel 3.2 Definisi Operasional
	No
	Variabel
	Definisi Operasional
	Hasil Ukur
	Cara Ukur
	
Skala


	1
	Kepuasan Pasien
	Persepsi Responden tentang pelayanan yang diterima meliputi :
1. Fasilitas Fisik
2. Kehandalan
3. Daya Tanggap
4. Empati
5. Jaminan pelayanan
	1. SP = Sangat Puas (4)
2. P = Puas (3)
3. TP = Tidak Puas (2)
4. STP = Sangat Tidak Puas (1)
	Menyebarkan kuesioner yang dibagikan kepada Pasien di Poli Gigi
	Ordinal

	2
	Jenis Kelamin
	Adalah tanda fisik yang teridentifikasi pada pasien dan dibawa sejak dilahirkan
	Laki-Laki
Perempuan
	Check List
	Nominal

	3
	Usia
	Jumlah tahun hidup yang dihitung sejak tanggal lahir sampai dengan tahun terakhir pada saat penelitian
	Klasifikasi kelompok umur  menurut WHO :
1. Kanak-kanak, 5-11 Tahun.
2. Remaja, 12-25 Tahun.
3. Dewasa, 26-45 Tahun.
4. Lansia, 46-65 Tahun.
	Check List
	Rasio
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[bookmark: _Toc126362579]BAB IV                                                                                                           METODOLOGI PENELITIAN
[bookmark: _Toc126362580]A.	Desain Penelitian
Penelitian ini menggunakan metode deskriptif yaitu metode yang bertujuan untuk menggambarkan tentang suatu keadaan secara objektif/nyata. (Notoatmodjo, 2005), dan mendapat gambaran mengenai pendapat pasien dengan membandingkan antara harapan dan kebutuhannya dalam memperoleh yankes dipoli gigi dan mulut FKTP Mapuskesad.
[bookmark: _Toc126362581]B.	Populasi dan Sampel
1. Populasi
	Populasi adalah keseluruhan objek penelitian atau subjek yang 	mempunyai kuantitas dan karakteristik yang telah dikategorikan untuk 	diamati kemudian dinilai serta diambil kesimpulannya. 	(Sugiyono,2010). Populasi penelitian adalah pasien yang berkunjung ke poli gigi dan mulut FKTP Mapuskesad yang telah mendapatkan yankes gigi dan 	mulut pada bulan Oktober 2022.
2. Sampel
Sampel merupakan sebagian yang diambil dari keseluruhan obyek 	yang diteliti dan dianggap dapat mewakili seluruh populasi (Notoadmodjo,2010). Teknik yang digunakan adalah teknik Total 	Sampling.
[bookmark: _Toc126362582]C.	Lokasi dan Waktu Penelitian
1. Lokasi penelitian di laksanakan di Poli Gigi FKTP Mapuskesad, Jl. Mayjen Soetoyo, Cililitan, Kramatjati, Jakarta Tmur.

2. 
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3. Waktu Penelitian dilaksanakan pada Bulan Oktober 2022.
[bookmark: _Toc126362583]D.	Instrumen Penelitian.
Instrumen penelitian adalah alat-alat yang digunakan oleh peneliti dalam penelitian guna mendapat data yang diinginkan, alat yang dipergunakan dalam pelaksanaan pengumpulan data (Notoatmojo, 2010). Peneliti menggunakan instrument berupa kuesioner sebanyak 18 pertanyaan.
[bookmark: _Toc126362584]E.	Pengumpulan Data
Data tingkat kepuasan pelayanan pasien gigi di Poliklinik Gigi FKTP Mapuskesad dikumpulkan dengan cara pemberian tes atau soal dalam bentuk kuesioner yang berjumlah 18 soal berupa angket kuesioner. Sebelumnya peneliti mengumpulkan data responden yang berkunjung ke poli gigi FKTP Mapuskesad Bulan Oktober tahun 2022. Peneliti melakukan pendekatan kepada responden dengan cara langsung dan menyampaikan tujuan dari penelitian serta menyampaikan permintaan kesediaan responden menjadi sampel, jika responden tidak menyetujui atau tidak bersedia menjadi responden penelitian, peneliti tidak akan memaksa dan menghormati hak responden. Melakukan pengumpulan data primer dengan menggunakan angket. Peneliti membagikan soal yang berjumlah 18 soal dalam bentuk lampiran kuesioner untuk dikerjakan oleh responden dan menjelaskan kepada responden cara pengisian soal tersebut dan bertanya apabila ada yang kurang dimengerti. 
[bookmark: _Toc126362585]F.	Pengolahan Data
Data yang telah terkumpul, selanjutnya diolah dengan mengikuti langkah- langkah sebagai berikut: 
[bookmark: _Toc126362586]1.	Editing 
Untuk mengetahui apakah data sudah diisi dengan benar. Pada tahap 	ini semua data diperiksa, sehingga apabila ada data 	yang belum sesuai 	bisa ditanyakan kembali ke responden.
[bookmark: _Toc126362587]2.	Coding
Setelah semua di edit, selanjutnya akan dilakukan pembuatan kode 	pada tiap-tiap data yang termasuk kategori yang sama. Dari bentuk 	kalimat ke bentuk bilangan.
4. [bookmark: _Toc126362588]Entry 
Data, yakni jawaban-jawaban dari masing-masing responden yang 	berbentuk kode ( angka atau huruf ) dimasukan ke dalam program 	“software” komputer. Dalam proses ini dituntut ketelitian dalam entry 	data.
5. [bookmark: _Toc126362589]Tabulating
	Suatu  proses  penyusunan   suatu  data kedalam bentuk tabel,  data 		dianggap  telah  selesai  di proses  sehingga  harus  segera  di susun 		kedalam suatu format yang telah di rancang.
6. [bookmark: _Toc126362590]Cleaning
Apabila data dari responden telah semuanya dimasukkan, perlu 	dilakukan pemeriksaan kembali untuk melihat kemungkinan kesalahan 	kode, ketidaklengkapan data, kemudian dilakukan perbaikan atau 	koreksi.

[bookmark: _Toc126362591]G.	Analisa Data
Semua data yang sudah dikumpulkan, kemudian dilakukan analisis sederhana  menggunakan  data distribusi frekuensi dengan Analisis ini dilakukan untuk melihat distribusi frekuensi dari kepuasan pasien yang bertujuan untuk menggambarkan distribusi dari proporsi berbagai variabel yang diteliti, pengolahan data menggunakan program Microsoft Excel.
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[bookmark: _Toc126362592]BAB V                                                                                                                       HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

[bookmark: _Toc126362593]A.	Gambaran Umum Lokasi Penelitian
[bookmark: _Toc126362594]1.	Gambaran Umum Klinik
Fasilitas Kesehatan Tingkat Pertama (FKTP) Mapuskesad merupakan salah satu fasilitas kesehatan di Puskesad dan diresmikan sejak tahun 2019. FKTP Mapuskesad memiliki 6 orang tenaga dokter yang terdiri dari 3 orang dokter umum dan 3 orang dokter gigi, 1 orang apoteker, 2 orang perawat umum, 2 orang perawat gigi, 1 orang asisten apoteker serta 1 orang tenaga administrasi. FKTP Mapuskesad memberikan pelayanan kesehatan antara lain pelayanan poli gigi, poli umum, KIA dan Laboratorium.
Dalam rangka meningkatkan mutu dan kualitas pelayanan FKTP Mapuskesad dimana sebagai penyedia pelyananan kesehatan mempunyai visi, misi, tujuan, tata nilai serta motto sebagai berikut : 
Visi : Menjadi fasilitas kesehatan tingkat pertama yang memberikan pelayanan  	prima bagi prajurit, pns dan keluarga serta masyarakat dilingkungan 	Mapuskesad.
Misi : Memberikan  pelayanan kesehatanyang profesional, ramah, integrasi, 	bermutu dan aman serta melaksanakan dukungnan kesehatan dilingkungan 	Mapuskesad.
Tujuan : Meningkatkan kualitas hidup sehat bagi prajurit, pns, keluarga dan 	masyarakat disekitarnya.
Tata Nilai : Profesional, Ramah, Integrasi, Mutu dan Aman.
Motto : Prima Dalam Pelayanan, Santun Dalam Tindakan
[bookmark: _Toc126362595]2.	Keadaan Geografis
FKTP Mapuskesad terletak di jalan Mayjen Soetoyo, Cililitan, Kramatjati, Jakarta Timur.
                   [image: ]
https://www.google.com/maps/place/Klinik+Pratama+Maditkesad/@-6.2603844,106.8659264,18z/data=!4m5!3m4!1s0x2e69f3ce104123c1:0x88abdb4a9651324f!8m2!3d-6.2597445!4d106.8656421
3. [bookmark: _Toc126362596]Sarana dan Prasarana
Sarana dan prasarana yang ada di FKTP Mapuskesad diantaranya adalah poli gigi, poli umum, KIA, Laboratorium, Rekam Medis, Aptek, Administrasi, Ruang tunggu ber AC, toilet serta tempat parkir.


B. [bookmark: _Toc126362597]Hasil Penelitian
		Pengumpulan data dilaksanakan di poli gigi FKTP Mapuskesad, data 	ini diambil dengan cara membagikan langsung kuesioner penelitian kepada 	pasien yang bersedia menjadi responden, peneliti terlebih dahulu menjelaskan 	tentang tujuan serta maksud peneliti membagikan kuesioner tersebut.
Pengumpulan data penelitian dilakukan pada tanggal  21 sd 31 Oktober 	2022 di FKTP Mapuskesad pada 50 orang pasien dengan kriteria sampel yang 	telah ditetapkan menggunakan alat ukur kuesioner sebanyak 22 item 	pertanyaan. Dibawah ini adalah tabel-tabel distribusi frekuensi hasil 	penelitian tentang Gambaran Tingkat Kepuasan Pelayanan Pasien di Poliklinik 	Gigi FKTP Mapuskesad Tahun 2022, maka diperoleh hasil sebagai berikut :
1. Data Demografi Pasien
a. Jenis Kelamin
Berdasarkan data yang diperoleh dari hasil penelitian kepada 50 orang responden didapatkan :
Tabel 5.1
Distribusi Frekuensi Pasien Berdasarkan Jenis Kelamin 
di FKTP Mapuskesad Tahun 2022 (n=50)

	No
	Jenis Kelamin
	Frekuensi (f)
	Persentase (%)

	
	
	SP
	P
	SP
	P

	1
	Laki-laki
	21
	7
	42
	14

	2
	Perempuan
	14
	8
	28
	16

	Jumlah
	35
	15
	70
	30

	Total
	50
	100


Sumber : Data Primer ( Diolah, November 2022)
Berdasarkan tabel 5.1 diatas didapatkan distribusi frekuensi jenis kelamin pasien adalah laki-laki dengan kategori tingkat kepuasan sangat puas dengan frekuensi sebanyak 21 orang ( 42 % ) dan kategori tingkat kepuasan puas dengan frekuensi sebanyak 7 orang ( 14 % ), sedangkan jenis kelamin Perempuan dengan kategori tingkat kepuasan sangat puas dengan frekuensi sebanyak 14 orang ( 28 % ) dan kategori tingkat kepuasan puas dengan frekuensi sebanyak 8 orang ( 16 % ).
Diagram 5.1
Distribusi Frekuensi Pasien Berdasarkan Jenis Kelamin 
di FKTP Mapuskesad Tahun 2022 (n=50)

b. Umur
Data yang dikumpulkan berdasarkan umur pasien diklasifikasikan berdasarkan kategori umur menurut WHO, yaitu :
1) Kanak-kanan (5-11 Tahun)
2) Remaja (12-25 Tahun)
3) Dewasa (26-45 Tahun)
4) Lansia (46-65 Tahun)
Tabel 5.2
Distribusi Frekuensi Pasien Berdasarkan Umur di FKTP Mapuskesad
Tahun 2022 (n=50)

	No
	Umur
	Frekuensi (f)
	Persentase (%)

	
	
	SP
	P
	SP
	P

	1
	Remaja (12-25 Tahun)
	2
	2
	4
	4

	2
	Dewasa (26-45 Tahun)
	15
	6
	30
	12

	3
	Lansia (46-65 Tahun)
	19
	6
	38
	12

	Jumlah
	36
	14
	72
	28

	Total
	50
	100


Sumber : Data Primer (Diolah, November 2022)

		Berdasarkan tabel 5.2 diatas didapatkan distribusi frekuensi umur pasien adalah Remaja (12-25 Tahun) dengan kategori tingkat kepuasan sangat puas dengan frekuensi 2 orang sebanyak 4 % dan kategori puas dengan frekuensi 2 orang sebanyak 4 %, usia Dewasa (26-45 Tahun) dengan kategori tingkat kepuasan sangat puas dengan frekuensi 15 orang sebanyak 30 % dan kategori puas dengan frekuensi 6 orang sebanyak 12 %, sedangkan frekuensi terbanyak terdapat pada kategori Lansia (46-65 Tahun) dengan kategori tingkat kepuasan sangat puas dengan frekuensi 19 orang sebanyak 38 % dan kategori puas dengan frekuensi frekuensi 6 orang sebanyak 12 %.
Diagram 5.2
Distribusi Frekuensi Pasien Berdasarkan Umur di FKTP Mapuskesad
Tahun 2022 (n=50)

2.	Hasil Pengumpulan Data
Secara umum hasil penelitian Gambaran Tingkat Kepuasan Pelayanan Pasien di Poliklinik Gigi FKTP Mapuskesad Tahun 2022 berada pada kategori kepuasan pelayanan pasien sangat puas apabila responden penelitian dapat memperoleh nilai 81%-100%, kategori puas apabila responden penelitian memperoleh nilai 61%-80%, kategori tidak puas apabila responden penelitian memperoleh nilai 41%-60%, serta kategori sangat tidak puas apabila responden penelitian memperoleh nilai 0%-40%. Hasil pengkategorian tersebut dapat dilihat pada tabel dibawah ini :
Tabel 5.3
Distribusi Frekuensi Gambaran Tingkat Kepuasan Pelayanan Pasien di Poliklinik Gigi FKTP Mapuskesad Tahun 2022 (n=50)

	No
	Pengetahuan tentang Kebersihan Gigi dan Mulut
	Frekuensi (f)
	Persentase (%)

	1
	Sangat Puas
	36
	72

	2
	Puas
	14
	28

	Jumlah
	50
	100


Sumber : Data Primer ( Diolah, November 2022)
Berdasarkan tabel 5.3 diatas didapatkan bahwa distribusi frekuensi tingkat kepuasan pelayanan pasien di poliklinik gigi FKTP Mapuskesad dengan kategori sangat puas yaitu 36 orang dengan persentase 72 %, sedangkan kategori puas yaitu sebanyak 14 orang dengan persentase 28 %. 
Diagram 5.3
Distribusi Frekuensi Gambaran Tingkat Kepuasan Pelayanan Pasien di Poliklinik Gigi FKTP Mapuskesad Tahun 2022 (n=50)


Sedangkan secara khusus untuk setiap subvariabel hasil penelitian adalah sebagai berikut :
a. Tingkat kepuasan pelayanan pasien berdasarkan Tangibility.

Hasil penelitian Gambaran Tingkat Kepuasan Pelayanan Pasien di Poliklinik Gigi FKTP Mapuskesad Tahun 2022 berdasarkan Tangibility berada pada kategori kepuasan pelayanan pasien sangat puas apabila responden penelitian dapat memperoleh nilai 81%-100%, kategori puas apabila responden penelitian memperoleh nilai 61%-80%, kategori tidak puas apabila responden penelitian memperoleh nilai 41%-60%, serta kategori sangat tidak puas apabila responden penelitian memperoleh nilai 0%-40%. Hasil pengkategorian tersebut dapat dilihat pada tabel dibawah ini :
Tabel 5.4
Distribusi Frekuensi Gambaran Tingkat Kepuasan Pelayanan Pasien di Poliklinik Gigi FKTP Mapuskesad Tahun 2022 berdasarkan Tangibility (n=50)

	No
	Pengetahuan tentang Kebersihan Gigi dan Mulut
	Frekuensi (f)
	Persentase (%)

	1
	Sangat Puas
	31
	62

	2
	Puas
	19
	38

	Jumlah
	50
	100


Sumber : Data Primer ( Diolah, November 2022)
Berdasarkan tabel 5.4 diatas didapatkan bahwa distribusi frekuensi tingkat kepuasan pelayanan pasien di poliklinik gigi FKTP Mapuskesad berdasarkan Tangibility dengan kategori sangat puas yaitu 31 orang dengan persentase 62 %, sedangkan kategori puas yaitu sebanyak 19 orang dengan persentase 38 %. 
Diagram 5.4
Distribusi Frekuensi Gambaran Tingkat Kepuasan Pelayanan Pasien 
di Poliklinik Gigi FKTP Mapuskesad Tahun 2022 berdasarkan Tangibility (n=50)



b. Tingkat kepuasan pelayanan pasien berdasarkan Reliability.

Hasil penelitian Gambaran Tingkat Kepuasan Pelayanan Pasien di Poliklinik Gigi FKTP Mapuskesad Tahun 2022 berdasarkan Reliability berada pada kategori kepuasan pelayanan pasien sangat puas apabila responden penelitian dapat memperoleh nilai 81%-100%, kategori puas apabila responden penelitian memperoleh nilai 61%-80%, kategori tidak puas apabila responden penelitian memperoleh nilai 41%-60%, serta kategori sangat tidak puas apabila responden penelitian memperoleh nilai 0%-40%. Hasil pengkategorian tersebut dapat dilihat pada tabel dibawah ini :
Tabel 5.5
Distribusi Frekuensi Gambaran Tingkat Kepuasan Pelayanan Pasien di Poliklinik Gigi FKTP Mapuskesad Tahun 2022 berdasarkan Reliability (n=50)

	No
	Pengetahuan tentang Kebersihan Gigi dan Mulut
	Frekuensi (f)
	Persentase (%)

	1
	Sangat Puas
	30
	60

	2
	Puas
	19
	38

	3
	Tidak Puas
	1
	2

	Jumlah
	50
	100


sumber : Data Primer ( Diolah, November 2022)
Berdasarkan tabel 5.5 diatas didapatkan bahwa distribusi frekuensi tingkat kepuasan pelayanan pasien di poliklinik gigi FKTP Mapuskesad berdasarkan Reliability dengan kategori sangat puas yaitu 30 orang dengan persentase 60 %, kategori puas yaitu sebanyak 19 orang dengan persentase 38 %, sedangkan kategori tidak puas sebanyak 1 orang dengan persentase 2 %.
Diagram 5.5
Distribusi Frekuensi Gambaran Tingkat Kepuasan Pelayanan Pasien di Poliklinik Gigi FKTP Mapuskesad Tahun 2022 berdasarkan Reliability (n=50)




c. Tingkat kepuasan pelayanan pasien berdasarkan Responsiveness.
Hasil penelitian Gambaran Tingkat Kepuasan Pelayanan Pasien di Poliklinik Gigi FKTP Mapuskesad Tahun 2022 berdasarkan Responsiveness berada pada kategori kepuasan pelayanan pasien sangat puas apabila responden penelitian dapat memperoleh nilai 81%-100%, kategori puas apabila responden penelitian memperoleh nilai 61%-80%, kategori tidak puas apabila responden penelitian memperoleh nilai 41%-60%, serta kategori sangat tidak puas apabila responden penelitian memperoleh nilai 0%-40%. Hasil pengkategorian tersebut dapat dilihat pada tabel dibawah ini :
Tabel 5.6
Distribusi Frekuensi Gambaran Tingkat Kepuasan Pelayanan Pasien di Poliklinik Gigi FKTP Mapuskesad Tahun 2022 
berdasarkan Responsiveness (n=50)
	No
	Pengetahuan tentang Kebersihan Gigi dan Mulut
	Frekuensi (f)
	Persentase (%)

	1
	Sangat Puas
	36
	72

	2
	Puas
	14
	28

	Jumlah
	50
	100






Sumber : Data Primer ( Diolah, November 2022)
Berdasarkan tabel 5.6 diatas didapatkan bahwa distribusi frekuensi tingkat kepuasan pelayanan pasien di poliklinik gigi FKTP Mapuskesad berdasarkan Responsiveness dengan kategori sangat puas yaitu 36 orang dengan persentase 72 %, sedangkan kategori puas yaitu sebanyak 14 orang dengan persentase 28 %. 
Diagram 5.6
Distribusi Frekuensi Gambaran Tingkat Kepuasan Pelayanan Pasien di Poliklinik Gigi FKTP Mapuskesad Tahun 2022
berdasarkan  Responsiveness  (n=50)



d. Tingkat kepuasan pelayanan pasien berdasarkan Assurance.
Hasil penelitian Gambaran Tingkat Kepuasan Pelayanan Pasien di Poliklinik Gigi FKTP Mapuskesad Tahun 2022 berdasarkan Assurance berada pada kategori kepuasan pelayanan pasien sangat puas apabila responden penelitian dapat memperoleh nilai 81%-100%, kategori puas apabila responden penelitian memperoleh nilai 61%-80%, kategori tidak puas apabila responden penelitian memperoleh nilai 41%-60%, serta kategori sangat tidak puas apabila responden penelitian memperoleh nilai 0%-40%. Hasil pengkategorian tersebut dapat dilihat pada tabel dibawah ini :
Tabel 5.7
Distribusi Frekuensi Gambaran Tingkat Kepuasan Pelayanan Pasien di Poliklinik Gigi FKTP Mapuskesad Tahun 2022 berdasarkan Assurance (n=50)
	No
	Pengetahuan tentang Kebersihan Gigi dan Mulut
	Frekuensi (f)
	Persentase (%)

	1
	Sangat Puas
	26
	52

	2
	Puas
	24
	48

	Jumlah
	50
	100






Sumber : Data Primer ( Diolah, November 2022)
Berdasarkan tabel 5.7 diatas didapatkan bahwa distribusi frekuensi tingkat kepuasan pelayanan pasien di poliklinik gigi FKTP Mapuskesad berdasarkan Assurance dengan kategori sangat puas yaitu 26 orang dengan persentase 52 %, sedangkan kategori puas yaitu sebanyak 24 orang dengan persentase 48 %. 
Diagram 5.7
Distribusi Frekuensi Gambaran Tingkat Kepuasan Pelayanan Pasien di Poliklinik Gigi FKTP Mapuskesad Tahun 2022 berdasarkan  Assurance  (n=50)


e. Tingkat kepuasan pelayanan pasien berdasarkan Empathy.
Hasil penelitian Gambaran Tingkat Kepuasan Pelayanan Pasien di Poliklinik Gigi FKTP Mapuskesad Tahun 2022 berdasarkan Empathy berada pada kategori kepuasan pelayanan pasien sangat puas apabila responden penelitian dapat memperoleh nilai 81%-100%, kategori puas apabila responden penelitian memperoleh nilai 61%-80%, kategori tidak puas apabila responden penelitian memperoleh nilai 41%-60%, serta kategori sangat tidak puas apabila responden penelitian memperoleh nilai 0%-40%. Hasil pengkategorian tersebut dapat dilihat pada tabel dibawah ini :
Tabel 5.8
Distribusi Frekuensi Gambaran Tingkat Kepuasan Pelayanan Pasien 
di Poliklinik Gigi FKTP Mapuskesad Tahun 2022 berdasarkan Empathy (n=50)

	No
	Pengetahuan tentang Kebersihan Gigi dan Mulut
	Frekuensi (f)
	Persentase (%)

	1
	Sangat Puas
	34
	68

	2
	Puas
	16
	32

	Jumlah
	50
	100


Berdasarkan tabel 5.8 diatas didapatkan bahwa distribusi frekuensi tingkat kepuasan pelayanan pasien di poliklinik gigi FKTP Mapuskesad berdasarkan Empathy dengan kategori sangat puas yaitu 34 orang dengan persentase 68 %, sedangkan kategori puas yaitu sebanyak 16 orang dengan persentase 32 %. 
Diagram 5.8
Distribusi Frekuensi Gambaran Tingkat Kepuasan Pelayanan Pasien di Poliklinik Gigi FKTP Mapuskesad Tahun 2022  berdasarkan  Empathy  (n=50)


[bookmark: _Toc126362598]C.	Pembahasan
Secara umum didapatkan bahwa gambaran tingkat kepuasan pelayanan pasien di poliklinik gigi FKTP Mapuskesad pada tabel 5.3 distribusi frekuensi yang paling banyak adalah kategori sangat puas yaitu 36 orang ( 72% ). Keadaan ini menunjukan bahwa kepuasan pelayanan pasien di poliklinik gigi FKTP Mapuskesad sesuai dengan ekspetasi atau harapan dari pengguna jasa pelayanan. Keadaan ini menunjukan bahwa sistem pelayanan di FKTP Mapuskesad sudah memberikan pelayanan yang optimal serta profesional, sehingga insiden terjadinya ketidakpuasan terhadap pelayanan pasien tidak terjadi sama sekali. Hal ini sesuai dengan faktor-faktor yang menentukan kepuasan pasien atas pemberian jasa pelayanan menurut parasuarman, dkk (1988).
Kepuasan pasien adalah respon terhadap hasil pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa pelayanan kepada penerima jasa. Kepuasan pengguna jasa pelayanan kesehatan gigi dan mulut dapat disimpulkan sebagai selisih kinerja institusi pelayanan kesehatan gigi dan mulut dengan harapan pelanggan (pasien). Kepuasan pasien sebagai tanggapan penerima jasa pelayanan kesehatan gigi dan mulut terhadap ketidak sesuaian tingkat kepentingan pasien dengan kinerja yang dapat dirasakan setelah pengguna jasa menerima pelayanan kesehatan gigi dan mulut. (Muninjaya, 2011).
Distribusi frekuensi jenis kelamin pasien adalah laki-laki dengan kategori tingkat kepuasan sangat puas dengan frekuensi sebanyak 21 orang ( 42 % ) dan kategori tingkat kepuasan puas dengan frekuensi sebanyak 7 orang ( 14 % ), sedangkan jenis kelamin Perempuan dengan kategori tingkat kepuasan sangat puas dengan frekuensi sebanyak 14 orang ( 28 % ) dan kategori tingkat kepuasan puas dengan frekuensi sebanyak 8 orang ( 16 % ).
Berdasarkan tabel 5.2 diatas didapatkan distribusi frekuensi umur pasien adalah Remaja (12-25 Tahun) dengan kategori tingkat kepuasan sangat puas dengan frekuensi 2 orang sebanyak 4 % dan kategori puas dengan frekuensi 2 orang sebanyak 4 %, usia Dewasa (26-45 Tahun) dengan kategori tingkat kepuasan sangat puas dengan frekuensi 15 orang sebanyak 30 % dan kategori puas dengan frekuensi 6 orang sebanyak 12 %, sedangkan frekuensi terbanyak terdapat pada kategori Lansia (46-65 Tahun) dengan kategori tingkat kepuasan sangat puas dengan frekuensi 19 orang sebanyak 38 % dan kategori puas dengan frekuensi frekuensi 6 orang sebanyak 12 %.
Distribusi frekuensi tingkat kepuasan Pelayanan Pasien di Poliklinik Gigi FKTP Mapuskesad berdasarkan Tangibility dengan kategori sangat puas yaitu 31 orang dengan persentase 62 %, sedangkan kategori puas yaitu sebanyak 19 orang dengan persentase 38 %. Sedangkan distribusi frekuensi tingkat kepuasan Pelayanan Pasien di Poliklinik Gigi FKTP Mapuskesad berdasarkan Tangibility dilihat dari segi sub variabelnya distribusi frekuensi tertinggi adalah poin pertama ( kebersihan, kerapihan dan kenyamanan di setiap ruangan ) dengan nilai 187 yaitu sekitar 93 %.
Distribusi frekuensi tingkat kepuasan pelayanan pasien di poliklinik gigi FKTP Mapuskesad berdasarkan Reliability dengan kategori sangat puas yaitu 30 orang dengan persentase 60 %, kategori puas yaitu sebanyak 19 orang dengan persentase 38 %, sedangkan kategori tidak puas sebanyak 1 orang dengan persentase 2 %. Sedangkan distribusi frekuensi tingkat kepuasan pelayanan pasien di poliklinik gigi FKTP Mapuskesad berdasarkan Reliability dilihat dari segi sub variabelnya distribusi tertinggi adalah poin pertama ( Petugas administrasi yang melayani memberikan informasi mengenai prosedur dan cara pendaftaran dengan jelas dan gambling ) dengan nilai 185 yaitu sekitar 92%.
Distribusi frekuensi tingkat kepuasan pelayanan pasien di poliklinik gigi FKTP Mapuskesad berdasarkan Responsiveness dengan kategori sangat puas yaitu 36 orang dengan persentase 72 %, sedangkan kategori puas yaitu sebanyak 14 orang dengan persentase 28 %. Sedangkan distribusi frekuensi tingkat kepuasan pelayanan pasien di poliklinik gigi FKTP Mapuskesad berdasarkan Responsiveness dilihat dari segi sub variabelnya distribusi tertinggi adalah poin pertama ( Dokter cepat tanggap terhadap keluhan pasien dan keluarga pasien ) dengan nilai 186 yaitu sekitar 93%.
Distribusi frekuensi tingkat kepuasan pelayanan pasien di poliklinik gigi FKTP Mapuskesad berdasarkan Assurance dengan kategori sangat puas yaitu 26 orang dengan persentase 52 %, sedangkan kategori puas yaitu sebanyak 24 orang dengan persentase 48 %. Sedangkan distribusi frekuensi tingkat kepuasan pelayanan pasien di poliklinik gigi FKTP Mapuskesad berdasarkan Assurance dilihat dari segi sub variabelnya distribusi tertinggi adalah poin pertama ( Dokter selalu memastikan kesesuaian pasien dengan status pasien ) dengan nilai 183 yaitu sekitar 91,5%.
Distribusi frekuensi tingkat kepuasan pelayanan pasien di poliklinik gigi FKTP Mapuskesad berdasarkan Empathy dengan kategori sangat puas yaitu 34 orang dengan persentase 68 %, sedangkan kategori puas yaitu sebanyak 16 orang dengan persentase 32 %. Sedangkan distribusi frekuensi tingkat kepuasan pelayanan pasien di poliklinik gigi FKTP Mapuskesad berdasarkan Empathy dilihat dari segi sub variabelnya distribusi tertinggi adalah poin pertama ( Dokter memberikan perhatian secara khusus kepada setiap pasien dan keluarga ) dengan nilai 184 yaitu sekitar 92%.
Keterbatasan Penelitian
Menurut Burn  ( 1991 ), yang dikutip dari buku Nursalam, keterbatasan adalah kelemahan dan hambatan dalam penelitian yang dihadapi oleh peneliti. Keterbatasan adalah sesuatu hal yang terpaksa tidak terpenuhi (atau tidak dapat dilakukan) karena situasi dan kondisi yang ada bukan karena kemalasan peneliti, ketiadaan dana, atau sempitnya waktu. Dalam penelitian ini terdapat beberapa keterbatasan diantaranya sebagai berikut :
1. Penelitian ini hanya bersifat deskriptif saja bukan eksperimen, karena itu hasil yang diperoleh belum cukup dijadikan sebagai dasar teori.
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2. Peneliti ini tidak di sponsori oleh pihak lain sehingga dana yang digunakan adalah dana pribadi peneliti
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