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ABSTRACT 

 

Patient satisfaction is an indicator of success in providing quality health services, 

and it is very important to evaluate the service quality of an independent dental 

practice. There are four quality aspects that can be used as indicators to assess the 

quality of independent dental practice services, namely the appearance of 

professionalism, efficiency and effectiveness of service delivery, aspects of patient 

safety, security, and comfort, and aspects of patient satisfaction served. . Asmidar 

A, 2008). Quality is not easy to define but easy to feel. This will be complained of 

as a service that does not live up to expectations. The purpose of this study was to 

describe the level of patient satisfaction with dental and oral health services at an 

independent dental practice in the North Denpasar area in 2022. Satisfaction is a 

person's feeling of pleasure or disappointment that arises after comparing product 

performance. they thought. to the expected performance. If the performance is 

below expectations, it means the customer is not satisfied. This research is a 

descriptive research with survey method. In the tangibles dimension, the category 

is most dissatisfied with a percentage of 96.7%, in the reliability dimension the 

category is the least satisfied with a percentage of 93.3%, in the responsiveness 

dimension the category is most satisfied with a percentage of 100%. In the 

assurance dimension, the category is the least satisfied with a percentage of 93.3%, 

and the empathy dimension is the most satisfied category with a percentage of 30%. 
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ABSTRAK 

 

Kepuasan pasien merupakan salah satu indikator keberhasilan pemberian pelayanan 

kesehatan yang berkualitas, dan sangat penting untuk mengevaluasi mutu layanan 

suatu praktik mandiri dokter gigi. Empat aspek mutu yang dapat dipakai sebagai 

indikator penilaian mutu pelayanan praktik mandiri dokter gigi, yaitu tampilan 

keprofesian, efisien dan efektivitas penyelenggaraan layanan, aspek keselamatan, 

keamanan, dan kenyamanan pasien, serta aspek kepuasan pasien yang dilayani 

(Asmidar A, 2008). Mutu tidak mudah untuk didefinisikan tetapi mudah untuk 

dirasakan. Hal tersebut akan dikeluhkan sebagai pelayanan yang kurang sesuai 

dengan harapan. Tujuan dari penelitian ini adalah mengetahui tingkat kepuasan 

pasien terhadap layanan kesehatan gigi dan mulut praktik mandiri dokter gigi di 

wilayah Denpasar Utara tahun 2022. Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja produk yang dipikirkan 

terhadap kinerja yang diharapkan. Jika kinerja dibawah harapan, berarti pelanggan 

tidak puas. Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan metode survei. 

Pada dimensi tangibles yang paling banyak adalah kategori tidak puas dengan 

persentase 96.7%, pada dimensi reliability yang paling banyak adalah kategori 

tidak puas dengan persentase 93.3%, pada dimensi responsiveness yang paling 

banyak adalah kategori puas dengan persentase 100%, pada dimensi assurance 

yang paling banyak adalah kategori tidak puas dengan persentase 93.3%, dan pada 

dimensi empathy yang paling banyak adalah kategori puas dengan persentase 30%. 

 

 

Kata kunci : kepuasan, layanan kesehatan gigi  
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Kepuasan pasien merupakan salah satu indikator keberhasilan pemberian 

pelayanan kesehatan yang berkualitas, dan sangat penting untuk mengevaluasi 

mutu layanan suatu praktik mandiri dokter gigi. Mutu tidak mudah untuk 

didefinisikan tetapi mudah untuk dirasakan. Tujuan dari penelitian ini adalah 

mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap layanan kesehatan gigi dan mulut 

praktik mandiri dokter gigi di wilayah Denpasar Utara tahun 2022. Kepuasan 

adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) 

yang diharapkan. Jika kinerja dibawah harapan, berarti pelanggan tidak puas. Untuk 

mencapai hasil pengukuran kepuasan, dimensi kepuasan dibagi menjadi lima 

(Hafizurrahman, 2014) yaitu : Bukti Fisik (Tangibles), Kehandalan (Reliability), 

Ketangkapan (Responsiveness), Jaminan atau kepastian (Assurance), dan Empati 

(Empathy). 

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan metode survei. 

Penelitian dilaksanakan di praktik mandiri dokter gigi, yang terletak di wilayah 

Denpasar Utara pada bulan Maret tahun 2022. Jenis data yang digunakan pada 

penelitian ini adalah data primer untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien yang 

diukur berdasarkan dimensi kepuasan yang diperoleh melalui google form dengan 

menggunakan kuesioner dan data sekunder adalah daftar nama, nomor telepon dari 

masyarakat yang berkunjung atau sedang di rawat di praktik mandiri dokter gigi. 

 Hasil penelitian terhadap dimensi tangibles yang paling banyak adalah 

kategori tidak puas dengan persentase 96.7%, pada dimensi reliability yang paling 

banyak adalah kategori tidak puas dengan persentase 93.3%, pada dimensi 

responsiveness yang paling banyak adalah kategori puas dengan persentase 100%, 
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pada dimensi assurance yang paling banyak adalah kategori tidak puas dengan 

persentase 93.3%, dan pada dimensi empathy yang paling banyak adalah kategori 

puas dengan persentase 30%.  

 Diharapkan praktik mandiri dokter gigi di wilayah Denpasar 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 : penataan ruangan, prosedur penerimaan pasien, sikap professional dan 

tanggung jawab petugas, dan biaya perawatan. Hal ini dilakukan agar dapat 

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