
 

 

  

BAB V 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil Penelitian   

1. Kondisi lokasi penelitian   

 

 

Gambar 3 Pelta Lokasi Pelnellitian 

Praktik mandiri dokte lr gigi di Jl. Pandu l, Dalu lng ini me lrulpakan salah satu l 

praktik mandiri dokte lr gigi yang ada di De lsa Dalu lng, Kelcamatan Kulta Ultara, 

Kabulpateln Badu lng. Transportasi me lnuljul praktik mandiri dokte lr gigi di Jl. Pandu l, 

Dalu lng, Kulta U ltara ini sangat lancar. Praktik mandiri dokte lr gigi ini dike llola olelh 

satu l orang doktelr gigi. Praktik bu lka pada hari Selnin-Sabtu l pada pu lkull 18.00 - 21.00 

WITA. Doktelr gigi di praktik mandiri ini dapat me lnangani belrbagai macam 

masalah kelselhatan gigi dan mu llult, mu llai dari scalling, pelnambalan, pelncabultan gigi 

sullulng maulpu ln pelrmanelnt, whitelning, brackelt, pelrawatan salu lran akar (rooth canal 

trelatmelnt), velnelelr, crown, bridgel maulpuln pelmbulatan gigi palsu l lelpasan. Banyak 
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masyarakat yang datang be lrkulnju lng kel praktik mandiri doktelr gigi u lntu lk 

melnangani masalah kelselhatan gigi dan mullult maulpuln melmpelrcantik pelnampilan. 

Praktik mandiri dokte lr gigi yang te lrleltak di Jl. Pandu l, Dalu lng, Kelcamatan Kulta 

Ultara saya gu lnakan selbagai telmpat pelnellitian telntang kelpulasan pellayanan 

kelselhatan gigi dan mu llult di praktik mandiri dokte lr gigi, relspondeln yang ditelliti 

yaitul masyarakat yang belrkulnju lng kel praktik mandiri delngan ju lmlah 30 orang.  

2. Karakteristik subyek penelitian   

Karaktelristik pelnellitian delngan ju lmlah relspondeln 30 orang, dikellompokkan 

belrdasarkan je lnis kellamin, u lsia, dan pelndidikan.  

a. Belrdasarkan je lnis kellamin  

 

 

Gambar 4 Karaktelristik Su lbyelk Pelnellitian Belrdasarkan Jelnis Kellamin 

Gambar 4 me lnulnju lkkan, karakte lristik su lbyelk pelnellitian be lrdasarkan jelnis 

kellamin yaitu l relspondeln pelrelmpu lan selbanyak 21 orang (70%) dan laki-laki 

selbanyak 9 orang (30%).  
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b. Belrdasarkan u lsia 

 

 
Gambar 5 Karaktelristik Su lbyelk Pelnellitian Belrdasarkan Ulsia 

Gambar 5 me lnulnju lkkan karakte lristik su lbyelk pelnellitian be lrdasarkan u lsia 

delngan ju lmlah relspondeln yang paling banyak yaitu l ulsia 18 - 30 tahuln selbanyak 12 

orang (40%), dan ju lmlah relspondeln yang paling se ldikit yaitu l 41 – 50 selbanyak 5 

orang (16,7%). 

c. Belrdasarkan tingkat Pe lndidikan 

 

Gambar 6 Karaktelristik Su lbyelk Pelnellitian Belrdasarkan Tingkat Pelndidikan 

Gambar 6 melnulnju lkkan karaktelristik su lbyelk pelnellitian belrdasarkan tingkat 

pelndidikan delngan ju lmlah relspondeln yang paling banyak yaitu l SMA selbanyak 8 

orang (26,7%), dan ju lmlah relspondeln yang paling se ldikit yaitu l SD selbanyak 2 

orang (6,7%).  
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3. Hasil pengamatan terhadap subyek penelitian    

Total nilai harapan mau lpuln kelnyataan dari faktor-faktor yang 

melmpelngarulhi kelpulasan pasieln yang belrkulnju lng kel praktik mandiri dokte lr gigi di 

Jl. Pandu l, Dalu lng, Kelcamatan Kulta Ultara tiap dime lnsi me lrulpakan “ju lmlah total 

skor nilai harapan pada dime lnsi mu ltu l pellayanan dibandingkan delngan ju lmlah total 

skor nilai kelnyataan pada dimelnsi multul pellayanan”. 

a. Nilai harapan dan kelnyataan pasie ln belrdasarkan dimelnsi tangiblels  

Tabell 3  

Distribu lsi Frelkulelnsi Kelpulasan Pasieln Telrhadap Pellayanan Kelselhatan Gigi 

dan Mullu lt Praktik Mandiri Doktelr Gigi di Jl. Pandul, Dalu lng, Kelcamatan 

Kulta Ultara Tahu ln 2024 Belrdasarkan Dimelnsi Tangiblels 
 

No Katelgori Kelpulasan Pasieln f % 

1 Sangat Pulas 4 13,3 

2 Pulas 26 86,7 

3 Tidak Pulas 0 0 

 Julmlah 30 100 

 

Tabell 3 melnulnju lkkan ju lmlah pasie ln yang paling banyak de lngan katelgori 

pulas yaitul 26 orang (86,7%), dan ju lmlah pasie ln yang paling se ldikit delngan katelgori 

sangat pu las yaitu l 4 orang (13,3%). 
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b. Nilai harapan dan kelnyataan pasie ln belrdasarkan dimelnsi relalibility.  

Tabell 4  

Distribu lsi Frelkulelnsi Kelpulasan Pasieln Telrhadap Pellayanan Kelselhatan Gigi 

dan Mullu lt Praktik Mandiri Doktelr Gigi di Jl. Pandul, Dalu lng, Kelcamatan 

Kulta Ultara Tahu ln 2024 Belrdasarkan Dimelnsi Relliability 
 

No Katelgori Kelpulasan Pasieln f % 

1 Sangat Pulas 4 13,3 

2 Pulas 18 60 

3 Tidak Pulas 8 26,7 

 Julmlah 30 100 

Tabell 4 melnulnju lkkan bahwa ju lmlah pasieln yang paling banyak de lngan 

katelgori pulas yaitu l 18 orang (60%), dan ju lmlah pasie ln yang paling se ldikit delngan 

katelgori sangat pu las yaitul 4 orang (13,3%).  

c. Nilai harapan dan kelnyataan pasie ln belrdasarkan dimelnsi relsponsivelnelss   

Tabell 5  

Distribu lsi Frelkulelnsi Kelpulasan Pasieln Telrhadap Pellayanan Kelselhatan Gigi 

dan Mullu lt Praktik Mandiri Doktelr Gigi di Jl. Pandul, Dalu lng, Kelcamatan 

Kulta Ultara Tahu ln 2024 Belrdasarkan Dimelnsi Relsponsivelnelss 
 

No Katelgori Kelpulasan Pasieln f % 

1 Sangat Pulas 13 43,3 

2 Pulas 4 13,3 

3 Tidak Pulas 13 43,3 

 Julmlah 30 100 

 

Tabell 5 melnulnju lkkan bahwa ju lmlah pasieln yang paling banyak de lngan 

katelgori sangat pu las yaitul 13 orang (43,3%), dan ju lmlah pasie ln yang paling seldikit 

delngan katelgori pulas yaitu l 4 orang (13,3%).  
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d. Nilai harapan dan kelnyataan pasie ln belrdasarkan dimelnsi assu lrancel   

Tabell 6  

Distribu lsi Frelkulelnsi Kelpulasan Pasieln Telrhadap Pellayanan Kelselhatan Gigi 

dan Mullu lt Praktik Mandiri Doktelr Gigi di Jl. Pandul, Dalu lng, Kelcamatan 

Kulta Ultara Tahu ln 2024 Belrdasarkan Dimelnsi Assulrancel 
 

No  Katelgori Kelpulasan Pasieln           f %  

1  Sangat Pulas   5  16,7  

2  Pulas   23 76,7  

3  Tidak Pulas  2   6,7 

               Julmlah  30  100  

Tabell 6 melnulnju lkkan bahwa ju lmlah pasieln yang paling banyak de lngan 

katelgori pulas yaitu l 23 orang (76,7%), dan ju lmlah pasieln yang paling seldikit delngan 

katelgori tidak pu las yaitul 2 orang (6,7%).  

el. Nilai harapan dan kelnyataan pasie ln belrdasarkan dimelnsi elmpathy   

Tabell 7  

Distribu lsi Frelkulelnsi Kelpulasan Pasieln Telrhadap Pellayanan Kelselhatan Gigi 

dan Mullu lt Praktik Mandiri Doktelr Gigi di Jl. Pandul, Dalu lng, Kelcamatan 

Kulta Ultara Tahu ln 2024 Belrdasarkan Dimelnsi E lmpathy 
 

No  Katelgori Kelpulasan Pasieln           f  %  

1  Sangat Pulas   1    3,3  

2  Pulas   29    96,7 

3  Tidak Pulas  0     0 

                 Julmlah  30  100  

 

Tabell 7 melnulnju lkkan bahwa ju lmlah pasieln yang paling banyak de lngan 

katelgori pulas yaitu l 29 orang (96,7%), dan ju lmlah pasieln yang paling seldikit delngan 

katelgori sangat pu las yaitul 1 orang (3,3%).  
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B.  Pembahasan   

Belrdasarkan hasil pe lnellitian tingkat kelpulasan pasie ln telrhadap pellayanan 

kelselhatan gigi dan mu llult praktik mandiri dokte lr gigi di Jl. Pandu l, Dalu lng, 

Kelcamatan Ku lta Ultara Tahu ln 2024 didapatkan bahwa ju lmlah re lspondeln delngan 

jelnis kellamin pelrelmpu lan selbanyak 21 orang (70%), dan laki- laki selbanyak 9 orang 

(30%). Relspondeln delngan u lsia 18- 30 tahuln selbanyak 12 orang (40%), u lsia 31-40 

tahuln selbanyak 7 orang (23,3%), u lsia 41-50 tahuln selbanyak 5 orang (16,7%), u lsia 

51-60 tahuln selbanyak 6 orang (20%). Re lspondeln delngan tingkat pe lndidikan SD 

selbanyak 2 orang (6,7%), SMP se lbanyak 6 orang (20%), SMA se lbanyak 8 orang 

(26,7%), D1 se lbanyak 4 orang (13,3%), D3 se lbanyak 4 orang (13,3%), dan S1 

selbanyak 3 orang (10%). Dilihat dari data yang dipe lrolelh, masyarakat yang le lbih 

banyak belrkulnju lng kel praktik mandiri dokte lr gigi adalah masyarakat de lngan jelnis 

kellamin pelrelmpu lan, delngan ulsia 18-30 tahuln, dan delngan tingkat pelndidikan SMA. 

Adapuln hasil yang didapat dari tingkat ke lpulasan masing-masing dime lnsi, yaitu l:   

1. Dimensi tangibles   

Ditinjau l dari ulnsulr dimelnsi tangiblels, dipelrolelh hasil sangat pu las yaitu l 

selbanyak elmpat orang (13,3%), pu las yaitu l selbanyak 26 orang (86,7%), dan tidak 

pulas yaitu l tidak ada. Pada dime lnsi ini hasil yang paling tinggi dipe lrolelh delngan 

katelgori pulas delngan pelrselntasel (86,7%). Belrdasarkan data dipe lrolelh hasil pulas 

selbanyak 26 orang dikarelnakan pada aspelk pelnataan elkstelrior dan intelrior ru langan 

selrta kelrapian dan ke lbelrsihan pelnampilan peltulgas dinilai masih ku lrang. Hasil 

pelnellitian ini se ljalan delngan pelnellitian yang dilaku lkan olelh (Hadri, 2023) te lntang 

Kelpulasan Pasie ln Telrhadap Pellayanan Kelselhatan Gigi dan Mu llult Praktik Mandiri 
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Doktelr Gigi di Jl. Pelrulm Dalu lng Pelrmai Tahu ln 2023 pada u lnsulr dimelnsi tangiblels 

dikatelgorikan pu las.   

Pelnellitian ini julga selsulai delngan pelndapat (Jalias elt al., 2020) tampilan fisik 

pada ulmulmnya me lrulpakan hal pelrtama yang dapat dilihat langsu lng olelh pasieln 

selhingga selselorang akan me lmandang su latu l potelnsi pellayanan kelselhatan telrselbult 

awalnya dari kondisi fisiknya. De lngan kondisi yang be lrsih, rapi, dan te lratulr orang 

akan melrasa bahwa te lmpat pellayanan kelselhatan telrselbu lt akan mellaksanakan 

fulngsinya delngan baik. Kelnyamanan ataul kelnikmatan dapat me lnimbullkan 

kelpelrcayaan pasie ln kelpada layanan ke lselhatan. Pada pelnellitian ini se lbagian belsar 

melrasa pulas te lrhadap pellayanan yang te llah dibelrikan, namu ln masih ada belbelrapa 

pasieln melrasa tidak pu las telrlihat dari jawaban ku lelsione lr yaitu l pada aspelk 

kelbelrsihan, kelrapian, dan kelnyamanan rulangan selrta proseldu lr pelnelrimaan pasieln 

celpat, telpat, dan profelssional. 

2. Dimensi reliability   

Ditinjau l dari ulnsulr dimelnsi relliability, dipelrolelh hasil sangat pu las yaitu l 

selbanyak 4 orang (13,3%), pu las yaitu l selbanyak 18 orang (60%), dan tidak pu las 

yaitul selbanyak 8 orang (26,7%). Pada dime lnsi ini hasil yang paling tinggi dipe lrolelh 

delngan kate lgori pulas delngan pelrselntasel (60%). Belrdasarkan data dipe lrolelh hasil 

tidak pu las selbanyak 8 orang dikarelnakan pada aspe lk  proseldu lr pelnelrimaan pasieln 

celpat, telpat dan profelsional dinilai masih kulrang. Hasil pelnellitian ini seljalan delngan 

pelnellitian yang dilaku lkan olelh (Hadri, 2023) te lntang Kelpu lasan Pasieln Telrhadap 

Pellayanan Kelselhatan Gigi dan Mullult Praktik Mandiri Dokte lr Gigi di Jl. Pelrulm 

Dalu lng Pelrmai Tahu ln 2023 pada u lnsulr dimelnsi relliability dikatelgorikan delngan 
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nilai paling belsar telrdapat pada pellayanan pelmelriksaan, pelngobatan, dan pelrawatan 

yang celpat dan telpat. 

Pelnellitian ini ju lga selsulai delngan pelndapat Ahmad (2019) me lnyimpullkan 

bahwa relliability melmiliki pelngarulh telrhadap kelpulasan pasieln. Hal ini belrarti 

bahwa kulalitas pellayanan yang dilihat dari relliability melrulpakan salah satu l 

indikator bahwa pe llayanan yang dibe lrikan delngan telpat waktu l, selrta prosels 

pelmelriksaan, pelngobatan dan pelrawatan dilaku lkan selcara ce lpat, informasi yang 

dibelrikan ju lga jellas selhingga pasieln melrasa selnang dan pu las Pada pelnellitian ini 

selbagian belsar melrasa pulas telrhadap pellayanan yang tellah dibelrikan, namu ln masih 

ada belbelrapa pasie ln melrasa tidak pu las telrlihat dari jawaban ku lelsionelr yaitu l pada 

aspelk proseldulr pelnelrimaan pasieln selrta proseldulr pellayanannya yang me lnulrult 

pasieln belrbellit-bellit. 

3. Dimensi responsiveness   

Ditinjau l dari ulnsulr dimelnsi relsponsivelnelss, dipelrolelh hasil sangat pu las 

yaitul selbanyak 13 orang (43,3%), pu las yaitu l selbanyak 4 orang (13,3%), dan tidak 

pulas yaitu l selbanyak 13 orang (43,3%). Pada dime lnsi ini hasil yang paling tinggi 

dipelrolelh delngan katelgori sangat pu las delngan pelrselntasel (43,3%). Belrdasarkan 

data dipelrolelh hasil tidak pu las selbanyak 13 orang dikarelnakan pada aspelk tindakan 

celpat pada saat pasieln melmbu ltulhkan dinilai masih ku lrang. Hasil pe lnellitian ini 

seljalan delngan pelnellitian yang dilaku lkan olelh (Hadri, 2023) te lntang Kelpulasan 

Pasieln Telrhadap Pellayanan Kelselhatan Gigi dan Mu llult Praktik Mandiri Dokte lr Gigi 

di Jl. Pelrulm Dalu lng Pelrmai Tahu ln 2023  pada u lnsulr dimelnsi relsponsivelnelss 

dikatelgorikan pu las.   
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Pelnellitian ini julga selsulai delngan pelndapat Azwar (dalam Anggraini, 2015) 

yang melnyatakan bahwa pe llayanan yang dibe lrikan peltulgas (doktelr) melrulpakan 

salah satu l pelnulnjang kelbelrhasilan pellayanan kelpada pasieln yang seldang melnjalani 

pelngobatan. Sikap yang ditu lnjulkkan delngan tingkah laku l helndaknya melmelnulhi 

norma yang dike lhelndaki olelh masyarakat te lrultama olelh pelndelrita dan kellularga 

pasieln. Selorang doktelr dalam melmbelrikan pellayanan haruls belrsikap ramah, sopan, 

sabar, tidak ragu l-ragul, pelnulh pelrhatian te lrhadap pelndelrita, melmbina hu lbulngan 

yang baik delngan pelrawat yang melnangani pasie ln, sellalul melmbelrikan pelrtolongan 

yang dibu ltu lhkan, melnjalin hulbulngan yang baik delngan pasie ln dan kellularganya 

agar timbull kelpelrcayaan kelpada doktelr telrselbult. Pada pelnellitian ini se lbagian belsar 

melrasa pulas te lrhadap pellayanan yang te llah dibelrikan, namu ln masih ada belbelrapa 

pasieln melrasa tidak pu las telrlihat dari jawaban ku lelsionelr yaitu l pada aspelk informasi 

yang dibelrikan ku lrang jellas dan waktu l tulnggul pellayanan me lmakan waktu l lama.  

4. Dimensi assurance   

Ditinjau l dari ulnsulr dimelnsi assu lrancel, dipelrolelh hasil sangat pulas yaitu l 

selbanyak lima orang (16,7%), pu las yaitu l selbanyak 23 orang (76,7%), dan tidak pu las 

yaitul selbanyak du la orang (6,7%). Pada dime lnsi ini hasil yang paling tinggi 

dipelrolelh delngan katelgori pu las delngan pelrselntasel (76,7%). Belrdasarkan data 

dipelrolelh hasil pu las selbanyak 23 orang dikare lnakan pada aspe lk keltelrampilan 

doktelr, dan pelrawat dalam belkelrja dinilai masih ku lrang. Hasil pelnellitian ini seljalan 

delngan pelnellitian yang dilaku lkan olelh (Hadri, 2023) telntang Kelpulasan Pasie ln 

Telrhadap Pe llayanan Kelselhatan Gigi dan Mu llult Praktik Mandiri Dokte lr Gigi di Jl. 

Pelrulm Dalu lng Pelrmai Tahuln 2023 pada u lnsulr dimelnsi assulrancel dikatelgorikan 

pulas.   
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Pelnellitian ini julga selsulai delngan pelndapat Kotlelr (Au llia elt al., 2017) yang 

melndelfinisikan jaminan adalah pelngeltahulan telrhadap produlk selcara telpat, kelsopan 

santu lnan karyawan dalam me lmbelri pellayanan, kelmampulan dalam me lnanamkan 

kelpelrcayaan dan me lyakinan pellanggan telrhadap pellayanan yang dibe lrikan. Pada 

pelnellitian ini se lbagian belsar melrasa pu las telrhadap pellayanan yang tellah dibelrikan,  

5. Dimensi empathy   

Ditinjau l dari ulnsulr dimelnsi elmpathy, dipelrolelh hasil sangat pu las yaitu l 

selbanyak 1 orang (3,3%), pu las yaitu l selbanyak 29 orang (96,7%), dan tidak pu las 

yaitul tidak ada. Pada dime lnsi ini hasil yang paling tinggi dipelrolelh delngan katelgori 

pulas delngan pelrselntasel (96,7%). Belrdasarkan data dipe lrolelh hasil sangat pu las 

hanya selbanyak 1 orang dikarelnakan pada aspelk saat melmbelrikan pelrhatian selcara 

khulsuls telrhadap kellulhan pasieln dan kellularganya dinilai masih ku lrang Hasil 

pelnellitian ini se ljalan delngan pelnellitian yang dilaku lkan olelh (Hadri, 2023) te lntang 

Kelpulasan Pasie ln Telrhadap Pellayanan Kelselhatan Gigi dan Mu llult Praktik Mandiri 

Doktelr Gigi di Jl. Pe lrulm Dalu lng Pelrmai Tahuln 2023 pada u lnsulr dimelnsi elmpathy 

dikatelgorikan pu las.   

Pelnellitian ini julga selsulai delngan pelndapat Simamora (dalam Andriyani, 

2017) pellayanan me lrulpakan hal telrpelnting dari faktor-faktor yang me lmpelngarulhi 

kelpulasan pasieln. Pellayanan kelselhatan khu lsulsnya pellayanan kelpelrawatan haruls 

kompelteln dan me lmpelrhatikan kelbultulhan pasieln, selrta me lnghargai pasie ln. 

Pellayanan yang me lmbelrikan kelsan baik akan melningkatkan kelpulasan pasieln. Pada 

pelnellitian ini se lbagian belsar melrasa pu las telrhadap pellayanan yang tellah dibelrikan, 

namu ln masih ada belbelrapa pasieln melrasa tidak pu las telrlihat dari jawaban ku lelsionelr 
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yaitul pada aspe lk melmbelrikan kelselmpatan belrtanya kelpada pasie ln selrta pelrhatian 

telrhadap kellu lhan pasieln dan kellularganya.  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


