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DESCRIPTION OF THE LEVEL OF PATIENT SATISFACTION
WITH DENTAL AND MOUTH SERVICES
IN SELF PRACTICE OF DENTISTS
YEAR 2024

(The study was conducted at one of the Dentist's Independent
Practices in Sesetan Sub-District South Denpasar District)

ABSTRACT

Quality health services are health services that always try to meet patient
expectations. The number of patient visits in the last three months of 2023 in July
95 patients, August 103 patients and September 107 patients. The purpose of this
study was to determine the description of the level of patient satisfaction with oral
health services at the dentist's independent practice. This research method is
descriptive research with survey method. The number of respondents was 32
people. The type of data collected is primary data using a questionnaire. The results
of this study showed that the most in the satisfied category were the dimensions of
tangibles 19 people (59,4%), reliability 19 people (59,4%), responsiveness 18
people (56,3%), assurance 17 people (53,1%) and empathy 22 people (68,7%).
Based on individual characteristics, the most highly satisfied category is obtained
based on age, namely 45-55 years 13 people (72,2%), based on gender, namely
women 14 people (82,4%), based on the level of education, namely College 11
people (84,6%) and based on work, namely private work nine people (75%). In
conclusion, of the five dimensions of satisfaction, most are in the satisfied category
and based on individual characteristics, most are in the very satisfied category.

Keywords: patient satisfaction, service, dentist
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ABSTRAK

Layanan kesehatan bermutu yakni pelayanan kesehatan yang selalu berusaha
memenuhi harapan pasien. Jumlah kunjungan pasien tiga bulan terakhir tahun 2023
bulan Juli 95 pasien, Agustus 103 pasien dan September 107 pasien. Tujuan
penelitian ini adalah untuk mengetahui gambaran tingkat kepuasan pasien terhadap
pelayanan kesehatan gigi dan mulut pada praktik mandiri dokter gigi. Metode
penelitian ini adalah penelitian deskriptif dengan metode survei. Jumlah responden
adalah 32 orang. Jenis data yang dikumpulkan adalah data primer dengan
menggunakan kuesioner. Hasil penelitian ini menunjukkan paling banyak pada
kategori puas yaitu dimensi tangibles sebanyak 19 orang (59,4%), reliability
sebanyak 19 orang (59,4%), responsiveness sebanyak 18 orang (56,3%), assurance
sebanyak 17 orang (53,1%) dan empathy sebanyak 22 orang (68,7%). Berdasarkan
karakteristik individu, didapatkan paling banyak kategori sangat puas berdasarkan
umur yaitu 45-55 tahun sebanyak 13 orang (72,2%), berdasarkan jenis kelamin
yaitu perempuan sebanyak 14 orang (82,4%), berdasarkan tingkat pendidikan yaitu
Perguruan Tinggi sebanyak 11 orang (84,6%) dan berdasarkan pekerjaan yaitu
pekerjaan swasta sebanyak sembilan orang (75%). Simpulannya, dari kelima
dimensi kepuasan yang paling banyak termasuk kategori puas dan berdasarkan
karakteristik individu yang paling banyak termasuk kategori sangat puas.

Kata kunci: kepuasan pasien, pelayanan, dokter gigi
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RINGKASAN PENELITIAN

GAMBARAN TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP
PELAYANAN KESEHATAN GIGI DAN MULUT PADA
PRAKTIK MANDIRI DOKTER GIGI
TAHUN 2024

Oleh : Ni Luh Eka Purnami (P07125021005)

Pelayanan kesehatan bermutu adalah pelayanan kesehatan yang selalu
berusaha memenuhi harapan pasien. Banyak faktor yang menyebabkan pasien tidak
puas terhadap pelayanan kesehatan, salah satunya adalah mutu pelayanan
kesehatan. Mutu pelayanan yang baik saat ini menjadi hal yang sangat penting
untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan pasien. Kepuasan pasien
adalah terpenuhinya kebutuhan yang diperoleh dari pengalaman melaksanakan
aktivitas, bekerja atau memperoleh sesuatu berdasarkan kebutuhan yang
diharapkan. Banyak pasien yang merasa tidak puas akibat dari sesuatu yang terjadi,
dimana kebutuhan, keinginan, dan harapan tidak terpenuhi.

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap
pelayanan kesehatan gigi dan mulut pada praktik mandiri dokter gigi dari aspek
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy dan berdasarkan umur,
jenis kelamin, tingkat pendidikan, pekerjaan dengan kategori sangat puas, puas dan
tidak puas tahun 2024. Metode penelitian ini adalah penelitian deskriptif dengan
menggunakan desain survei. Responden yang digunakan dalam penelitian ini
adalah sebanyak 32 orang. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini
menggunakan teknik accidental sampling. Jenis data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah data primer untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien yang
diukur berdasarkan dimensi kepuasan yang diperoleh secara langsung dengan
menggunakan kuesioner dan data sekunder berupa data kunjungan pasien ke praktik
mandiri dokter gigi tahun 2023.

Hasil penelitian tingkat kepuasan pelayanan kesehatan gigi dan mulut di
praktik mandiri dokter gigi di Kelurahan Sesetan, Kecamatan Denpasar Selatan
didapatkan hasil bahwa pada dimensi tangibles diperoleh hasil sangat puas yaitu
sebanyak sembilan orang (28,1%), puas sebanyak 19 orang (59,4%), dan tidak puas

vii



sebanyak empat orang (12,5%). Pada dimensi reliability diperoleh hasil sangat puas
yaitu sebanyak 11 orang (34,3%), puas sebanyak 19 orang (59,4%), dan tidak puas
sebanyak dua orang (6,3%). Pada dimensi responsiveness diperoleh hasil sangat
puas yaitu sebanyak 13 orang (40,6%) dan puas sebanyak 18 orang (56,3%). Pada
dimensi assurance diperoleh hasil sangat puas yaitu sebanyak 15 orang (46,9%)
dan puas sebanyak 17 orang (53,1%). Pada dimensi empathy diperoleh hasil sangat
puas yaitu sebanyak 10 orang (31,3%) dan puas sebanyak 22 orang (68,7%).
Berdasarkan karakteristik individu, didapatkan hasil bahwa berdasarkan umur yaitu
15-24 tahun dengan kategori sangat puas sebanyak enam orang (85,7%) dan puas
sebanyak satu orang (14,3%). Pada umur 25-34 tahun seluruhnya termasuk kategori
sangat puas sebanyak dua orang (100%). Pada umur 35-44 tahun dengan kategori
sangat puas sebanyak empat orang (80%) dan puas sebanyak satu orang (20%).
Pada umur 45-55 tahun dengan kategori sangat puas sebanyak 13 orang (72,2%)
dan puas sebanyak lima orang (27,8%). Berdasarkan jenis kelamin yaitu laki-laki
dengan kategori sangat puas sebanyak 11 orang (73,3%) dan puas sebanyak empat
orang (26,7%). Pada jenis kelamin perempuan dengan kategori sangat puas
sebanyak 14 orang (82,4%) dan puas sebanyak tiga orang (17,6%). Berdasarkan
tingkat pendidikan yaitu SMP seluruhnya termasuk kategori sangat puas sebanyak
lima orang (100%). Pada SMA dengan kategori sangat puas sebanyak sembilan
orang (64,3%) dan puas sebanyak lima orang (35,7%). Pada Perguruan Tinggi
dengan kategori sangat puas sebanyak 11 orang (84,6%) dan puas sebanyak dua
orang (15,4%). Berdasarkan pekerjaan yaitu belum bekerja dengan kategori sangat
puas sebanyak enam orang (85,7%) dan puas sebanyak satu orang (14,3%). Pada
pekerjaan PNS seluruhnya termasuk kategori sangat puas sebanyak lima orang
(100%). Pada pekerjaan wiraswasta dengan kategori sangat puas sebanyak lima
orang (62,5%) dan puas sebanyak tiga orang (37,5%). Pada pekerjaan swasta
dengan kategori sangat puas sebanyak sembilan orang (75%) dan puas sebanyak
tiga orang (25%).

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa paling banyak pada
kategori puas yaitu dimensi tangibles sebanyak 19 orang (59,4%), dimensi
reliability sebanyak 19 orang (59,4%), dimensi responsiveness sebanyak 18 orang

(56,3%), dimensi assurance sebanyak 17 orang (53,1%), dan dimensi empathy
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sebanyak 22 orang (68,7%). Berdasarkan empat karakteristik individu, didapatkan
paling banyak pada kategori sangat puas berdasarkan umur yaitu 45-55 tahun
sebanyak 13 orang (72,2%), berdasarkan jenis kelamin yaitu perempuan sebanyak
14 orang (82,4%), berdasarkan tingkat pendidikan yaitu Perguruan Tinggi sebanyak
11 orang (84,6%), dan berdasarkan pekerjaan yaitu pekerjaan swasta sebanyak
sembilan orang (75%).

Berdasarkan kesimpulan yang telah dipaparkan di atas, maka diharapkan
dari pihak praktik mandiri dokter gigi di Kelurahan Sesetan, Kecamatan Denpasar
Selatan tetap mempertahankan mutu pelayanan, namun perlu ditingkatkan pada:
aspek penataan eksterior dan interior ruangan juga aspek jadwal pelayanan praktik
mandiri dokter gigi di Jalan Raya Sesetan No. 473 Denpasar Selatan dijalankan

dengan tepat.
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