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ABSTRACT 

 

Satisfaction is a person's feelings of pleasure or disappointment after comparing 

reality with expectations. The purpose of this study was to describe the level of 

patient satisfaction with dental and oral health services in dentistry independent 

practice. The method used in this research is descriptive survey method. The number 

of respondents in this study were 30 people. The results showed that the most based 

on the tangibles dimension showed that 20 patients (66.7%) were satisfied, on the 

reliability dimension it showed that 14 patients were satisfied (46.7%), on the 

responsiveness dimension showed that 18 patients (60%) were satisfied, on the 

assurance dimension it showed that 26 patients were satisfied (86.7%), on the 

empathy dimension it was shown that 22 patients (73.3% were satisfied) ). Based on 

this research, it can be concluded that the five dimensions of satisfaction obtained the 

results of the level of satisfaction mostly in the satisfied category. 
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ABSTRAK 

 

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang setelah membandingkan 

antara kenyataan dan harapannya. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui 

gambaran tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut pada 

praktik mandiri dokter gigi. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

deskriptif dengan metode survei. Jumlah responden dalam penelitian ini yaitu 30 

orang. Hasil penelitian menunjukkan bahwa yang paling banyak berdasarkan dimensi 

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

pada dimensi reliability menunjukan bahwa pasien yang merasa puas sebanyak 14 

orang (46,7%), pada dimensi responsiveness menunjukkan bahwa pasien yang merasa 

puas sebanyak 18 orang (60%), pada dimensi assurance menunjukkan bahwa pasien 

yang merasa puas sebanyak 26 orang (86,7%), pada dimensi empathy menunjukan 

bahwa pasien yang merasa puas sebanyak 22 orang (73,3%). Berdasarkan penelitian 

ini dapat disimpulkan bahwa kelima dimensi kepuasan didapatkan hasil tingkat 

kepuasan sebagian besar dengan kategori puas. 

 

Kata kunci: Kepuasan, Pelayanan Kesehatan Gigi  
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Kepuasan pasien merupakan salah satu indikator keberhasilan pemberian 

pelayanan kesehatan yang berkualitas, dan sangat penting untuk mengevaluasi mutu 

pelayanan suatu praktik mandiri dokter gigi. Kepuasan adalah tingkat perasaan 

seseorang setelah membandingkan kinerja (hasil) yang dirasakan dengan harapannya. 

Tujuannya penelitian ini untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap 

pelayanan kesehatan gigi dan mulut pada praktik mandiri dokter gigi dari aspek 

tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy dengan kategori sangat 

puas, puas, dan tidak puas pada tahun 2023. 

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan metode survei. 

Penelitian dilaksanakan di salah satu praktik mandiri dokter gigi, yang terletak di Jl. 

Perum Dalung Permai No. 15, Kecamatan Kuta Utara  pada bulan April tahun 2023. 

Pada penelitian ini menggunakan teknik pengambilan sampel dengan teknik 

accidental sampling. Responden yang digunakan berjumlah 30 orang. Jenis data yang 

digunakan pada penelitian ini adalah data primer untuk mengetahui tingkat kepuasan 

pasien yang diukur berdasarkan dimensi kepuasan yang diperoleh langsung dengan 

menggunakan kuesioner. Analisis data yang digunakan diperoleh dengan cara jumlah 

total skor nilai harapan pada dimensi mutu pelayanan dibandingkan dengan jumlah 

total skor nilai kenyataan pada dimensi mutu pelayanan. 

Hasil penelitian tingkat kepuasan pelayanan kesehatan gigi dan mulut di 

praktik mandiri dokter gigi di Jl. Perum Dalung Permai No. 15, Kecamatan Kuta 
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Utara didapatkan hasil bahwa pada dimensi tangibles diperoleh hasil sangat puas 

yaitu sebanyak tujuh orang (23,3%), puas yaitu sebanyak 20 orang (66,7%) dan tidak 

puas yaitu sebanyak tiga orang (10%). Pada dimensi reliability diperoleh hasil sangat 

puas yaitu sebanyak lima orang (16,6%), puas yaitu sebanyak 14 orang (46,7%) dan 

tidak puas yaitu sebanyak sebelas orang (36,7%). Pada dimensi responsiveness 

diperoleh hasil sangat puas yaitu sebanyak empat orang (13,3%), puas yaitu sebanyak 

18 orang (60%) dan tidak puas yaitu sebanyak delapan orang (26,7%). Pada dimensi 

assurance diperoleh hasil sangat puas yaitu sebanyak nol orang (0%), puas yaitu 

sebanyak 26 orang (86,7%) dan tidak puas yaitu sebanyak empat orang (13,3%). Pada 

dimensi empathy diperoleh hasil sangat puas yaitu sebanyak nol orang (0%), puas 

yaitu sebanyak 22 orang (73,3%) dan tidak puas sebanyak delapan orang (26,7%).  

Berdasarkan hasil penelitian tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan 

kesehatan gigi dan mulut pada praktik mandiri dokter gigi Tahun 2023, peneliti dapat 

menarik simpulan, yaitu: Pada dimensi tangibles yang paling banyak adalah kategori 

puas dengan persentase 66,7%, pada dimensi reliability yang paling banyak adalah 

kategori puas dengan persentase 46,7%, pada dimensi responsiveness yang paling 

banyak adalah kategori puas dengan persentase 60%, pada dimensi assurance yang 

paling banyak adalah kategori puas dengan persentase 86,7%, dan pada dimensi 

empathy yang paling banyak adalah kategori puas dengan persentase 73,3%.  

Berdasarkan kesimpulan, maka diharapkan, praktik mandiri dokter gigi di Jl. 

Perum Dalung Permai No. 15, Kecamatan Kuta Utara tetap mempertahankan dimensi 

yang merupakan unsur yang sangat diinginkan pasien. Mengingat ada faktor yang 

dikategorikan puas, dan tidak puas, maka praktik mandiri harus meningkatkan 

kualitas pelayanan terhadap mutu pelayanan, antara lain: prosedur penerimaan pasien, 

tindakan cepat saat pasien membutuhkan, prosedur pelayanan yang tidak berbelit-

belit, jaminan keamanan pelayanan dan kepercayaan terhadap pelayanan, 

memberikan informasi yang jelas dan mudah dimengerti, memberikan perhatian 

khusus pada pasien serta perhatian terhadap keluhan pasien dan keluarganya dan 

memberikan kesempatan bertanya kepada pasien. Hal ini dilakukan agar dapat 

meningkatkan kriteria tidak puas menjadi puas, dan puas menjadi sangat puas. 
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