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ABSTRAK 

 

     Tumbuhnya persaingan antar rumah sakit yang semakin ketat dan tajam 

sehingga setiap rumah sakit dituntut untuk mempertinggi daya saing dengan 

berusaha memberikan kepuasan kepada semua pasiennya. Kualitas pelayanan 

akan dianggap memuaskan, jika persepsi melebihi harapan; kualitas pelayanan 

akan dianggap baik atau memadai, jika sama dengan harapan, dan akan dianggap 

buruk jika pelayanan buruk atau kurang baik. Tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan yang dilihat dari berbagai dimensi, 

yaitu tangibles, responsiveness, reliability, assurance, dan emphaty terhadap 

kepuasan pasien di Rumah Sakit Khusus Gigi dan Mulut Kota Bandung. 

     Metode penelitian yang digunakan adalah analitik regresi linier sederhana, 

rancangan cross sectional dengan instrumen penelitian berupa kuesioner yang 

berisi 15 pertanyaan. Teknik sampling yang digunakan adalah accidental 

sampling dengan jumlah responden 102 pasien. 

     Hasil penelitian yang didapat menunjukkan bahwa kualitas pelayanan di 

RSKGM Kota Bandung adalah cukup, sementara kepuasan pasien di RSKGM 

Kota Bandung belum sesuai harapan pasien dengan persentase yang berbeda tiap 

dimensi. Selain itu kualitas pelayanan memberikan pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan pasien di RSKGM Kota Bandung. 

 

     Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan pasien, Rumah Sakit Khusus Gigi 

dan Mulut Kota Bandung. 
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ABSTRACT 

 

     The growing competition among hospitals make every hospital required to 

enhance competitiveness by satisfying every patient. Service quality will be 

considered satisfactory if the perception exceeded expectations, service quality 

shall be deemed good or adequate if equal with expectations, and will be bad if 

service is poor. The purpose of this study is to know determine the effect of service 

quality that measured with five dimensions, consisting of tangibles, 

responsiveness, reliability, assurance, and emphaty against patients satisfication 

in Rumah Sakit Khusus Gigi dan Mulut Kota Bandung (RSKGM Kota Bandung). 

     This study used a simple linear regression analytical method, cross sectional 

program and used questionnaires containing 15 questions as the instrument. The 

sampling technique used was accidental sampling with 102 patients as 

responders.  

     The results obtained show that the service quality in RSKGM Kota Bandung is 

enough, while the patients satisfaction in RSKGM Kota Bandung below patient’s 

expectations with different percentages of each dimension. Besides, service 

quality have giving the effect of patient’s satisfaction. 

 

     Key words: service quality, patient’s satisfaction, Rumah Sakit Khusus Gigi 

dan Mulut Kota Bandung. 
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