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DESCRIPTION OF THE LEVEL OF PATIENT SATISFACTION WITH  

DENTAL AND ORAL HEALTH SERVICES AT THE                        

INDEPENDENT DENTAL PRACTICE OF                                             

BATUAN SUKAWATI VILLAGE                                                                             

IN 2026 

ABSTRACT 

Patient satisfaction is an important indicator in assessing the quality of healthcare 

services, reflecting the comparison between the performance of services received 

and patient expectations, making periodic measurement essential in dental and oral 

health care facilities. This study aimed to determine the level of patient satisfaction 

regarding dental and oral health services at the Independent Dental Practice in 

Batuan Sukawati Village based on five dimensions tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, and empathy. This study employed a descriptive 

research design using a survey method, involving 30 respondents selected from 

patients visiting the practice, with data collected through a questionnaire 

categorized into three levels: very satisfied, satisfied, and dissatisfied. The results 

indicated that in the tangibles dimension, 16 respondents (53.33%) expressed very 

satisfied, in the reliability and responsiveness dimensions, 19 respondents (63.33%) 

respectively expressed very satisfied, in the assurance dimension, 20 respondents 

(66.67%) expressed very satisfied, and in the empathy dimension, 17 respondents 

(56.67%) expressed very satisfied. It was concluded that the overall level of patient 

satisfaction with dental and oral health services at the Independent Dental Practice 

in Batuan Sukawati Village across all five dimensions was categorized as very 

satisfied. 

Keywords: Satisfaction; Dental and Oral Health Services, Particular Dental Practice 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



7 

 

GAMBARAN TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP PELAYANAN 

KESEHATAN GIGI DAN MULUT PADA PRAKTIK MANDIRI          

DOKTER GIGI DESA BATUAN SUKAWATI                                          

TAHUN 2026 

ABSTRAK 

Kepuasan pasien merupakan indikator penting dalam menilai kualitas pelayanan 

kesehatan yang mencerminkan perbandingan antara kinerja pelayanan yang 

diterima dengan harapan pasien, sehingga pengukurannya perlu dilakukan secara 

berkala di fasilitas pelayanan kesehatan gigi dan mulut. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi dan 

mulut di Praktik Mandiri Dokter Gigi Desa Batuan Sukawati berdasarkan dimensi 

tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Jenis penelitian ini 

adalah deskriptif dengan metode survei, melibatkan 30 responden yang dipilih dari 

pasien yang berkunjung ke praktik tersebut dan data dikumpulkan melalui 

kuesioner dengan kategori sangat puas, puas, dan tidak puas. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa pada dimensi tangibles sebanyak 16 responden (53,33%) 

menyatakan sangat puas, dimensi reliability dan responsiveness masing-masing 

sebanyak 19 responden (63,33%) menyatakan sangat puas, dimensi assurance 

sebanyak 20 responden (66,67%) menyatakan sangat puas, dan dimensi empathy 

sebanyak 17 responden (56,67%) menyatakan sangat puas. Simpulan penelitian ini 

adalah tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut di 

Praktik Mandiri Dokter Gigi Desa Batuan Sukawati secara keseluruhan dari kelima 

dimensi dikategorikan sangat puas. 

Kata kunci: Kepuasan, Pelayanan Kesehatan Gigi dan Mulut, Praktik Mandiri 

Dokter Gigi 
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RINGKASAN PENELITIAN 

GAMBARAN TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP PELAYANAN 

KESEHATAN GIGI DAN MULUT PADA PRAKTIK MANDIRI                 

DOKTER GIGI DESA BATUAN                                                             

SUKAWATI TAHUN 2026 

Oleh: Gusti Agung Kusuma Suputra (P07125023028) 

 

           Kesehatan merupakan upaya yang dilakukan secara terencana dan 

berkesinambungan untuk memelihara dan meningkatkan derajat kesehatan 

masyarakat. Salah satu indikator utama dalam menilai mutu pelayanan kesehatan 

adalah tingkat kepuasan pasien terhadap layanan yang diterima (Effendi, 2020). 

          Kepuasan pasien merupakan cerminan dari perasaan yang timbul setelah 

membandingkan kinerja layanan kesehatan yang diterima dengan harapan yang 

dimiliki. Pasien akan merasa puas apabila pelayanan yang diterima sesuai atau 

melebihi ekspektasinya. Ketidakpuasan muncul bila layanan yang diberikan tidak 

memenuhi harapan tersebut (Sulistiyo dan Chrismilasari, 2020). Menurut Imamora 

(dalam Andriani, 2017) kepuasan pasien dipengaruhi oleh berbagai faktor, baik 

internal seperti karakteristik diri, faktor emosional, dan latar belakang budaya, 

maupun faktor eksternal seperti kondisi fisik fasilitas, harga, kualitas pelayanan, 

serta komunikasi antara petugas dan pasien. 

         Mengukur tingkat kepuasan, digunakan lima dimensi kualitas pelayanan 

(SERVQUAL) yaitu tangibles (bukti fisik), reliability (kehandalan), responsiveness 

(ketanggapan), assurance (jaminan dan kepastian), dan empathy (empati). Pada 

penelitian yang dilakukan Arista (2023) tentang tingkat kepuasan pasien di salah 

satu praktik mandiri dokter gigi wilayah Denpasar Timur, hasil menggambarkan 

bahwa seluruh dimensi berada dalam kategori puas dengan persentase berkisar 

antara 63,4% hingga 86,7%. 

         Desa Batuan Sukawati merupakan kawasan dengan populasi padat di Bali 

yang memiliki praktik mandiri dokter gigi yang mulai ramai dikunjungi pasien. 

Hingga saat ini belum pernah dilakukan penelitian yang secara spesifik menggali 

tingkat kepuasan pasien di fasilitas tersebut, sehingga penelitian ini menjadi penting 

untuk memberikan gambaran faktual dan rekomendasi perbaikan bagi penyedia 

layanan. 
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         Tujuan penelitian ini adalah mengetahui tingkat Kepuasan Pasien Terhadap 

Pelayanan Kesehatan Gigi Dan Mulut Pada Praktik Mandiri Dokter Gigi Desa 

Batuan Sukawati Tahun 2026 dari aspek tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy dengan kategori sangat puas, puas, dan tidak puas. 

Jenis penelitian ini adalah deskriptif dengan metode survei, menggunakan 

instrumen kuesioner yang terdiri dari 16 pertanyaan yang diisi dalam dua tahap, 

yaitu kuesioner harapan sebelum pelayanan dan kuesioner kenyataan setelah 

pelayanan. Sampel berjumlah 30 orang yang diambil dengan teknik accidental 

sampling pada pasien yang berkunjung pada bulan April 2026. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pada dimensi tangibles, pasien yang 

menyatakan sangat puas sebanyak 16 orang (53,33%). Pada dimensi reliability, 

pasien yang menyatakan sangat puas sebanyak 19 orang (63,33%). Pada dimensi 

responsiveness, pasien yang menyatakan sangat puas sebanyak 19 orang (63,33%). 

Pada dimensi assurance, pasien yang menyatakan sangat puas sebanyak 20 orang 

(66,67%). Pada dimensi empathy, pasien yang menyatakan sangat puas sebanyak 

17 orang (56,67%). Tidak ada satu pun responden yang menyatakan tidak puas pada 

seluruh dimensi. Berdasarkan perbandingan nilai kenyataan dan harapan, seluruh 

dimensi menunjukkan nilai positif (kenyataan > harapan), sehingga seluruhnya 

masuk dalam kategori sangat puas. 

Berdasarkan hasil penelitian tentang gambaran tingkat kepuasan pasien 

terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut pada Praktik Mandiri Dokter Gigi 

Desa Batuan Sukawati Tahun 2026, dapat disimpulkan bahwa pada dimensi 

tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy seluruhnya 

dikategorikan sangat puas. Adapun saran yang dapat disampaikan adalah sebagai 

berikut. Pertama, pihak Praktik Mandiri Dokter Gigi Desa Batuan Sukawati 

diharapkan untuk tetap mempertahankan dan secara konsisten meningkatkan 

kualitas pelayanan pada kelima dimensi mutu yang telah dinilai sangat puas oleh 

pasien, khususnya pada dimensi tangibles yang mencatat persentase kepuasan 

terendah, dengan cara meningkatkan kualitas sarana fisik, kebersihan ruangan, 

kerapian penampilan petugas, serta kelengkapan peralatan medis. Kedua, praktik 

disarankan untuk melakukan evaluasi kepuasan pasien secara berkala dan 

terstruktur sebagai bagian dari sistem penjaminan mutu pelayanan, sehingga 
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perubahan tingkat kepuasan dapat dipantau dari waktu ke waktu. Ketiga, bagi 

peneliti selanjutnya, disarankan untuk memperluas jumlah sampel, memperpanjang 

periode pengambilan data, serta menambahkan variabel lain yang dapat 

memengaruhi kepuasan pasien, seperti waktu tunggu, tarif layanan, dan 

aksesibilitas fasilitas, guna menghasilkan gambaran yang lebih komprehensif dan 

representatif. 
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