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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh pelayanan terhadap kepuasan pasien Poli 
Gigi di RSUD Kota Tangerang Selatan. Metode yang digunakan adalah explanatory research dengan 
sampel sebanyak 88 responden. Teknik analisis menggunakan analisis statistik dengan pengujian 
regresi, korelasi, determinasi dan uji hipotesis. Hasil penelitian ini variabel pelayanan diperoleh nilai 
rata-rata skor sebesar 3,413 dengan kriteria baik. Variabel kepuasan pasien diperoleh nilai rata-rata skor 
sebesar 3,802 dengan kriteria baik. Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pasien dengan nilai persamaan regresi Y = 10,484 + 0,807X, dan nilai koefisien korelasi 0,750 atau 
memiliki tingkat hubungan yang kuat dengan nilai determinasi 56,2%. Uji  hipotesis diperoleh 
signifikansi 0,000 < 0,05. 
Kata Kunci: Pelayanan, Kepuasan Pasien. 
 

Abstract 
This study aims to determine the effect of service on patient satisfaction at Dental Polytechnic at RSUD 

Kota Tangerang Selatan. The method used is explanatory research with a sample of 88 respondents. The analysis 
technique uses statistical analysis with regression testing, correlation, determination and hypothesis testing. The 
results of this study the service variable obtained an average score of 3,413 with good criteria. The patient 
satisfaction variable obtained an average score of 3.802 with good criteria. Service has a positive and significant 
effect on patient satisfaction with the regression equation Y = 10.484 + 0.807X, and the correlation coefficient 
value of 0.750 or has a strong level of relationship with a determination value of 56.2%. Hypothesis testing 
obtained a significance of 0.000 <0.05. 
Keywords: Service, Patient Satisfaction. 

 
PENDAHULUAN  

Berkembangnya teknologi dan 
informasi menyebabkan pengetahuan 
masyarakat meningkat, sehingga 
masyarakat lebih selektif dalam memilih 
layanan yang digunakannya. Salah satu 
layanan yang penting untuk masyarakat 
adalah layanan kesehatan gigi, kerena 
kesehatan gigi dapat mempengaruhi 
kesehatan tubuh secara menyeluruh. 
Dengan kata lain bahwa kesehatan gigi 
merupakan bagian integrasi dari kesehatan 
tubuh secara keseluruhan yang tidak dapat 
dipisahkan dari kesehatan tubuh secara 
umum. Maka  dari  itu  dibutuhkan layanan 

kesehatan yang optimal agar masyarakat 
mendapat hasil yang memuaskan. 

Menurut Lewis dan Booms dalam 
Tjiptono (2016:125) Kualitas pelayanan ialah 
sebagai ukuran seberapa bagus tingkat 
layanan yang diberikan mampu sesuai 
dengan ekspektasi pelanggan. Sedangkan 
menurut Goetsch dan  Davis dalam 
Tjiptono (2016:115) Kualitas ialah sebagai 
kondisi dinamis yang berhubungan dengan   
produk,   jasa,   sumber daya manusia, 
proses dan lingkungan yang memenuhi 
atau melebihi harapan pelanggan. Namun 
menurut kotler keller dalam Tjiptono 
(2016:125) Kualitas pelayanan harus 
dimulai dari kebutuhan pelanggan dan 
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berakhir      dengan       kepuasan pelanggan 
serta persepsi positif terhadap kualitas 
pelayanan. 

Saat ini layanan kesehatan gigi yang 
diberikan oleh pemerintah, antara lain : 
Puskesmas dan Rumah Sakit. Didirikannya 
layanan kesehatan gigi tersebut agar dapat 
menunjang kesehatan masyarakat secara 
luas, baik yang mampu maupun kurang 
mampu. Dengan didirikannya fasilitas 
layanan kesehatan oleh pemerintah 
diharapkan dapat meningkatkan 
kesejahteraan dan taraf hidup masyarakat. 
Salah satu layanan kesehatan yang penting 
adalah Rumah Sakit. 

Rumah Sakit adalah salah satu   
organisasi   sektor   publik yang bergerak 
dalam bidang pelayanan jasa kesehatan 
yang mempunyai tugas melaksanakan 
suatu upaya kesehatan secara berdaya guna 
dan berhasil guna dengan     mengutamakan     
atau yang telah dilaksanakan secara serasi 
dan terpadu oleh pihak Rumah Sakit dalam 
upaya peningkatan dan pencegahan 
penyakit serta upaya perbaikan (Keputusan 
Menteri Kesehatan Republik Indonesia 
No.983/Men.Kes/SK/XI/1992). 

Rumah Sakit tidak hanya sekedar 
menampung orang sakit saja melainkan 
harus lebih memerhatikan aspek kepuasan 
bagi para pemakai jasanya. Menurut Kotler 
dan Keller (2009:138) Kepuasan pelanggan 
adalah perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang timbul karena 
membandingkan kinerja yang 
dipersepsikan produk (hasil) terhadap 
ekspektasi mereka. Sedangkan menurut 
Zeithaml dan Bitner dalam Jasfar (2012:19) 
Kepuasan pelanggan adalah perbandingan 
antara persepsi pelanggan tehadap jasa 
yang diterima dan harapannya sebelum 
menggunakan jasa tersebut, Menurut 
Tjiptono (2016:204) Kepuasan bisa diartikan 
sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau 
membuat sesuatu memadai. 

Penilaian terhadap kegiatan Rumah 
Sakit adalah hal yang sangat  diperlukan 
dan sangat diutamakan. Kegiatan penilaian 
kinerja organisasi atau instansi seperti 
Rumah Sakit mempunyai banyak manfaat 
terutama bagi pihak-pihak yang memiliki 

kepentingan terhadap Rumah Sakit 
tersebut. Bagi pemilik Rumah Sakit, hasil 
penilaian kegiatan Rumah Sakit ini dapat 
memberikan informasi tentang kinerja 
manajemen atau pengelola. Bagi 
masyarakat, semua hasil penilaian kinerja 
Rumah Sakit dapat dijadikan sebagai acuan 
atau bahan pertimbangan kepada siapa 
(Rumah Sakit) mereka akan 
mempercayakan perawatan kesehatan 
giginya. 
 
TINJAUAN PUSTAKA 
1. Pelayanan 

Menurut Tjiptono (2017:59) 
menyatakan bahwa “Kualitas pelayanan 
adalah tingkat keunggulan yang 
diharapkan dan pengendalian atas 
tingkat keunggulan tersebut untuk 
memenuhi keinginan pelanggan”. 
Definisi lain kualitas pelayanan menurut 
Wyckof dalam Lovelock yang dikutip 
oleh Tjiptono (2017:270) merupakan 
tingkat keunggulan (excellence) yang 
diharapkan dan pengendalian atas 
keunggulan tersebut untuk memenuhi 
keinginan pelanggan. Sedangkan 
menurut Parasuraman dalam Lupiyoadi 
(2017:216) bahwa “kualitas pelayanan 
yaitu seberapa jauh perbedaan antara 
kenyataan dan harapan pelanggan atas 
pelayanan yang mereka terima”.  

2. Kepuasan Pasien 
Dari seluruh proses kegiatan 

pemberian produk maupun jasa kepada 
pelanggan oleh sebuah perusahaan, 
pada akhirnya akan bermuara pada nilai 
yang akan diberikan oleh pelanggan 
mengenai kepuasan yang dirasakan. 
Pentingnya kepuasan pelanggan 
berkaitan dengan persaingan yang 
makin ketat, serta tingkat kerugian dan 
keuntungan perusahaan. Menurut Yazid 
(2016:55) berpendapat “Kepuasan 
pelanggan adalah ketiadaan perbedaan 
antara harapan yang dimiliki dan unjuk 
kerja yang senyatanya diterima. Apabila 
harapan tinggi, sementara unjuk 
kerjanya biasa-biasa saja, kepuasan tidak 
akan tercapai (sangat mungkin 
pelanggan akan merasa kecewa. 
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Sebaliknya, apabila unjukkerja melebihi 
dari yang diharapkan, kepuasan 
meningkat”. 

 
METODE  

Populasi dalam penelitian ini 
berjumlah 88 responden Pasien RSUD Kota 
Tangeran Selatan. Teknik pengambilan 
sampling dalam penelitian ini adalah 
sampel jenuh, dimana semua anggota 
populasi dijadikan sebagai sampel. Dengan 
demikian sampel dalam penelitian ini 
sampel yang digunakan berjumlah 88 
responden. 

Jenis penelitian yang dipakai adalah 
asosiatif, dimana tujuannya adalah untuk 

mengetahui atau mencari keterhubungan 
antara variabel independen terhadap 
variabel dependennya. Dalam menganalisis 
data digunakan uji validitas, uji reliabilitas, 
analisis regresi linier sederhana, analisis 
koefisien korelasi, analisis koefisien 
determinasi dan pengujian hipotesis. 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
1. Analisis Deskriptif 

Pada pengujian ini digunakan 
untuk mengetahui skor minimum dan 
maksimum skor tertinggi, ratting score 
dan standar deviasi dari masing-masing 
variabel. Adapun hasilnya sebagai 
berikut: 

Tabel 1. Hasil Analisis Descriptive Statistics 
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation 

Pelayanan (X) 88 29 44 34.13 3.811 

Kepuasan pasien 
(Y) 

88 29 49 38.02 4.102 

Valid N (listwise) 88     

Pelayanan diperoleh varians 
minimum sebesar 29 dan varians 
maximum 44 dengan ratting score 
sebesar 3,413 dengan standar deviasi 
3,811. Skor ini termasuk pada rentang 
sakala 3,40 – 4,19 dengan kriteria baik 
atau setuju. 

Kepuasan pasien diperoleh varians 
minimum sebesar 29 dan varians 
maximum 49 dengan ratting score 
sebesar 3,802 dengan standar deviasi 
4,102. Skor ini termasuk pada rentang 
sakala 3,40 – 4,19 dengan kriteria baik 
atau setuju. 

2. Analisis Verifikatif. 
Pada analisis ini dimaksudkan 

untuk mengetahui pengaruh variabel 
independen terhadap variabel 
dependen. Adapun hasil pengujian 
sebagai berikut: 
a. Analisis Regresi Linier Sederhana 

Uji regresi ini dimaksudkan 
untuk mengetahui perubahan 
variabel dependen jika variabel 
independen mengalami perubahan. 
Adapun hasil pengujiannya sebagai 
berikut: 

Tabel 2. Hasil Pengujian Regresi Linier Sederhana 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B 
Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 10.484 2.637  3.976 .000 

Pelayanan (X) .807 .077 .750 10.508 .000 

Berdasarkan hasil pengujian 
pada tabel di atas, diperoleh 
persamaan regresi Y = 10,484 + 
0,807X. Dari persamaan tersebut 
dijelaskan sebagai berikut: 

1) Konstanta sebesar 10,484 diartikan 
jika pelayanan tidak ada, maka 
telah terdapat nilai kepuasan 
pasien sebesar 10,484 point. 
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2) Koefisien regresi pelayanan 
sebesar 0,807, angka ini positif 
artinya setiap ada peningkatan 
pelayanan sebesar 0,807 point 
maka kepuasan pasien juga akan 
mengalami peningkatan sebesar 
0,807 point. 

b. Analisis Koefisien Korelasi 
Analisis koefisien korelasi 

dimaksudkan untuk mengetahui 
tingkat kekuatan hubungan dari 
variabel independen terhadap 
variabel dependen. Adapun hasil 
pengujian sebagai berikut: 

Tabel 3. Hasil Pengujian Koefisien Korelasi Pelayanan Terhadap Kepuasan pasien. 
Correlationsb 

 Pelayanan (X1) Kepuasan pasien (Y) 

Pelayanan (X) Pearson Correlation 1 .750** 

Sig. (2-tailed)  .000 

Kepuasan pasien (Y) Pearson Correlation .750** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

Berdasarkan hasil pengujian 
diperoleh nilai korelasi sebesar 0,750 
artinya pelayanan memiliki 
hubungan yang kuat terhadap 
kepuasan pasien. 
 
 

c. Analisis Koefisien Determinasi 
Analisis koefisien determinasi 

dimaksudkan untuk mengetahui 
besarnya persentase pengaruh dari 
variabel independen terhadap 
variabel dependen. Adapun hasil 
pengujian sebagai berikut: 

Tabel 4. Hasil Pengujian Koefisien Determinasi Pelayanan Terhadap Kepuasan pasien. 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .750a .562 .557 2.730 

Berdasarkan hasil pengujian 
diperoleh nilai determinasi sebesar 
0,562 artinya pelayanan memiliki 
kontribusi pengaruh sebesar 56,2% 
terhadap kepuasan pasien, sedangkan 
sisanya sebesar 43,8% dipengaruhi 
oleh faktor lain yang tidak dilakukan 
penelitian. 

d. Uji Hipotesis 
Pengujian hipotesis dengan uji t 

digunakan untuk mengetahui 
hipotesis mana yang diterima. 
Rumusan hipotesis: Terdapat 
pengaruh yang signifikan antara 
pelayanan terhadap kepuasan pasien. 

Tabel 5. Hasil Uji Hipotesis Pelayanan Terhadap Kepuasan pasien. 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B 
Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 10.484 2.637  3.976 .000 

Pelayanan (X) .807 .077 .750 10.508 .000 

PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN 
1. Kondisi Jawaban Responden Variabel 

Pelayanan 
Berdasarkan jawaban responden, 
variabel pelayanan diperoleh ratting 
score sebesar 3,413 berada di rentang 
skala 3,40 – 4,19 dengan kriteria baik atau 
setuju. 

2. Kondisi Jawaban Responden Variabel 
Kepuasan pasien 
Berdasarkan jawaban responden, 
variabel kepuasan pasien diperoleh 
ratting score sebesar 3,802 berada di 
rentang skala 3,40 – 4,19 dengan kriteria 
baik atau setuju. 

3. Pengaruh Pelayanan Terhadap 
Kepuasan pasien 
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Pelayanan berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pasien dengan 
persamaan regresi Y = 10,484 + 0,807X, 
nilai korelasi sebesar 0,750 atau memiliki 
hubungan yang kuat dengan kontribusi 
pengaruh sebesar 56,2%. Pengujian 
hipotesis diperoleh nilai t hitung > t tabel 
atau (10,508 > 1,988). Dengan demikian 
hipotesis yang diajukan bahwa terdapat 
berpengaruh signifikan antara 
pelayanan terhadap kepuasan pasien 
diterima. 

 
PENUTUP 
Kesimpulan 
1. Variabel pelayanan diperoleh ratting 

score sebesar 3,413 berada di rentang 
skala 3,40 – 4,19 dengan kriteria baik atau 
setuju. 

2. Variabel kepuasan pasien diperoleh 
ratting score sebesar 3,802 berada di 
rentang skala 3,40 – 4,19 dengan kriteria 
baik atau setuju. 

3. Pelayanan berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pasien dengan 
persamaan regresi Y = 10,484 + 0,807X, 
nilai korelasi sebesar 0,750 atau kuat dan 
kontribusi pengaruh sebesar 56,2% 
sedangkan sisanya sebesar 43,8% 
dipengaruhi faktor lain. Uji hipotesis 
diperoleh nilai t hitung > t tabel atau 
(10,508 > 1,988). 

 
Saran 
1. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

poli gigi sebaiknya pihak RSUD Kota 
Tangerang Selatan harus lebih 
memperhatikan proses penerimaan 
pasien pada bagian administrasi agar 
proses penerimanaan pasien dapat 
berjalan dengan cepat dan lancar. 

2. Masih terdapat pasien poli gigi yang 
mengeluhkan tentang obat yang 
diberikan RSUD Kota Tangerang Selatan 
sehingga pihak RSUD harus lebih 
meningkatkan kualitas obat yang 
diberikan kepada pasien poli gigi agar 
pasien tidak merasa sakit lagi 

3. ika dilihat dari itngkat hubungan bahwa 
kualitas pelayanan poli gigi yang 
diberikan oleh RSUD Kota Tangerang 

Selatan memiliki hubungan yang 
sedang, sekalipun ada pengaruhnya 
terhadap kepuasan pasien poli gigi, 
namun alangkan lebih baiknya jika 
kualitas pelayanan poli gigi yang 
diberikan lebih ditingkatkan lagi agar 
dapat memberikan feed back yang baik 
bagi RSUD maupun pasien poli gigi yang 
berobat di RSUD Kota Tangerang 
Selatan. 
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