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DENTAL AND ORAL HEALTH SERVICES IN INDEPENDENT  
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YEAR 2025 

 

ABSTRACT 
 

Health services are a form of effort carried out individually and in groups, which 

aims to maintain and improve health, one of the important indicators in assessing 

the quality of health services is the level of patient satisfaction with the services 

provided by health facilities. Patient satisfaction is a very important aspect in 

assessing the quality of health services, by comparing reality and expectations. The 

purpose of this study is to find out the picture of patient satisfaction with dental and 

oral health services in the independent practice of dental and oral therapists in 

Pedungan Village with five aspects, namely tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance and empathy. This research method is a descriptive research with a survey 

method. The number of respondents in this study was 30 people. The results showed 

that the tangibles and reliability  dimensions were categorized as very satisfied by 

13 people (43.3%),  the responsiveness  dimension was categorized as satisfied by 

22 people (73.3%),  the assurance  dimension was categorized as satisfied by 21 

people (70%), and the empathy dimension  was categorized as satisfied by 18 

people (60%). Based on this research, it can be concluded that the five dimensions 

of satisfaction are the most in the satisfaction category 

Keywords: Satisfaction; service; dental therapist.  
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ABSTRAK 
 

Pelayanan kesehatan merupakan suatu bentuk upaya yang dilakukan secara 

individu maupun kelompok, yang bertujuan untuk memelihara dan meningkatkan 

kesehatan, salah satu indikator penting dalam menilai kualitas pelayanan kesehatan 

adalah tingkat kepuasan pasien terhadap layanan yang diberikan oleh fasilitas 

kesehatan. Kepuasan pasien merupakan aspek yang sangat penting dalam menilai 

kualitas pelayanan kesehatan, dengan cara membandingkan antara kenyataan dan 

harapan. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui gambaran tingkat kepuasan pasien 

terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut pada praktik mandiri terapis gigi dan 

mulut di Desa Pedungan dengan lima aspek yaitu tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance dan empathy. Metode penelitian ini merupakan 

penelitian deskriptif dengan metode survey. Jumlah responden pada penelitian ini 

yaitu 30 orang. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dimensi tangibles dan 

reliability dikategorikan sangat puas sebanyak 13 orang (43,3%) dimensi 

responsiveness dikategorikan puas sebanyak 22 orang (73,3%), dimensi assurance 

dikategorikan puas 21 orang (70%), dimensi empathy dikategorikan puas 18 orang 

(60%). Berdasarkan penelitian ini dapat disimpulkan bahwa kelima dimensi 

kepuasan yang paling banyak pada kategori puas. 

Kata kunci : kepuasan; pelayanan; terapis gigi. 
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Oleh : Safitri Febi Lestari (P07125022018) 

 

Pelayanan kesehatan merupakan suatu bentuk upaya yang dilakukan secara 

individu maupun kelompok, yang bertujuan untuk memelihara dan meningkatkan 

Kesehatan. Kepuasan pasien merupakan aspek yang sangat penting dalam menilai 

kualitas pelayanan kesehatan. Pengukuran  ini menjadi bagian penting dari evaluasi 

mutu layanan yang diberikan. Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang terhadap pelayanan setelah membandingkan kenyataan dan harapan, 

apabila pelayanan yang diterima tidak memenuhi harapan, maka pasien cenderung 

merasa tidak puas. sebaliknya, apabila pelayanan yang diterima melampaui 

harapan, maka pasien akan merasa sangat puas. 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui gambaran tingkat kepuasan pasien 

terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut pada praktik mandiri terapis gigi dan 

mulut di desa Pedungan dari aspek tangible, reliability, responsiveness, assurance, 

empathy dengan kategori sangat puas, puas, tidak puas dan sangat tidak puas pada 

tahun 2025. 

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan menggunakan metode 

survey. Tempat yang digunakan untuk melakukan penelitian adalah praktik mandiri 

terapis gigi dan mulut yang berlokasi di Jln. Pulau Bungin Gang 1 No 16 A, Desa 

Pedungan. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah accidental 

sampling. Responden yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 30 orang. 

Jenis data meliputi data primer diperoleh untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien 

yang diukur berdasarkan dimensi kepuasan tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy, yang diperoleh melalui kuesioner yang di print out. 

Analisis data dengan cara: tingkat kepuasan pada masing-masing dimensi 

pelayanan dihitung dari membandingkan total skor nilai harapan dengan total skor 

nilai kenyataan. 
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Hasil penelitian tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi 

dan mulut pada praktik mandiri terapis gigi dan mulut di Desa Pedungan didapatkan 

bahwa pada dimensi tangibles diperoleh hasil sangat puas yaitu sebanyak 13     

orang (43,3%), puas sebanyak 12 orang (40%), tidak puas sebanyak lima            

orang (16,7%), dan tidak ada pasien yang merasa sangat tidak puas. Pada dimensi 

reliability diperoleh hasil sangat puas yaitu sebanyak 13 orang (43,3%), puas 

sebanyak 12 orang (40%), tidak puas sebanyak lima orang (16,7%), dan tidak ada 

pasien yang merasa sangat tidak puas. Pada dimensi responsiveness diperoleh hasil 

sangat puas yaitu sebanyak lima orang (16,7%), puas sebanyak 22 orang (73,3%), 

tidak puas sebanyak tiga orang (10%), dan tidak ada pasien yang merasa sangat 

tidak puas. Pada dimensi Assurance diperoleh hasil sangat puas yaitu sebanyak lima 

orang (16,7%), puas sebanyak 21 orang (70%), tidak puas sebanyak empat         

orang (13,3%), dan tidak ada pasien yang merasa sangat tidak puas. Pada dimensi 

Empathy diperoleh hasil sangat puas yaitu sebanyak delapan orang (26,7%), puas 

sebanyak 18 orang (60%), tidak puas sebanyak empat orang (13,3%), dan tidak ada 

pasien yang merasa sangat tidak puas. 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai gambaran tingkat kepuasan pasien 

terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut pada praktik mandiri terapis gigi dan 

mulut di Desa Pedungan tahun 2025, dapat disimpulkan bahwa pada dimensi 

tangibles (bukti fisik) dikategorikan sangat puas, dimensi reliability (kehandalan) 

dikategorikan sangat puas, dimensi responsiveness (daya tanggap) dikategorikan 

puas, dimensi assurance (jaminan) dikategorikan puas, dimensi empathy (empati) 

dikategorikan puas dan berdasarkan kelima dimensi yang paling banyak termasuk 

kategorikan puas. 

Berdasarkan kesimpulan di atas, diharapkan kepada pihak praktik mandiri 

terapis gigi dan mulut di Desa Pedungan dari dimensi assurance pada aspek 

keterampilan terapis gigi dan mulut, dalam bekerja agar lebih ditingkatkan lagi 

karena dianggap masih kurang serta tetap mempertahankan kategori sangat puas 

pada aspek pelayanan yang sopan dan ramah serta biaya perawatan yang murah dan 

pada dimensi tangibles, reliability, responsiveness, dan empathy agar tetap 

mempertahankan dan lebih meningkatkan kualitas pelayaan pada klinik. 
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