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ABSTRAK 

 

 

     Latar Belakang Seiring dengan berkembang pesatnya arus globalisasi dan 

fenomena Masyarakat Ekonomi ASEAN (MEA), jumlah ekspatriat di Pulau Bali 

meningkat. Para ekspatriat membutuhkan perawatan gigi selama menetap di Pulau 

Bali. Persaingan ketat di bidang kedokteran gigi menuntut klinik gigi untuk 

memiliki strategi yang tepat agar dapat bersaing, dan salah satu strategi yang 

diperlukan adalah menciptakan kepuasan pasien pada klinik gigi.  

     Tujuan Penelitian Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh service 

quality terhadap kepuasan pasien ekspatriat Klinik Gigi Bali International Dental 

Center di Denpasar - Bali.  

     Metode Penelitian Penelitian ini merupakan penelitian kausal eksplanatori 

dengan menggunakan rancangan penelitian cross sectional study. Penelitian ini 

dilaksanakan pada bulan Juli - Agustus 2017 terhadap 100 pasien ekspatriat di 

Klinik Gigi Bali International Dental Center. Analisis data menggunakan uji 

analisis regresi berganda. Pengolahan data menggunakan program SPSS. 

     Hasil Penelitian Hasil penelitian statistik secara parsial menunjukkan bahwa 

variabel Tangibles (X1) berpengaruh sebesar 8,0% terhadap kepuasan pasien, 

Empathy (X2) berpengaruh sebesar  18,8% terhadap kepuasan pasien, variabel 

Reliability (X3) berpengaruh sebesar 15,9%  terhadap kepuasan pasien, variabel 

Responsiveness (X4) memiliki pengaruh terhadap kepuasan pasien sebesar 28,5% 

dan variabel Assurance (X5) berpengaruh sebesar 14,6% terhadap kepuasan 

pasien.  

     Kesimpulan Kepuasan pasien merupakan persyaratan fundamental bagi 

penyedia layanan kesehatan. Service quality berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pasien. Dalam penelitian ini, variabel Tangibles (X1) memiliki pengaruh 

terkecil terhadap kepuasan pasien, sedangkan variabel Responsiveness (X4) 

memiliki pengaruh terbesar terhadap kepuasan pasien. 

     Saran Dalam penelitian selanjutnya, sampel penelitian dapat diambil dari 

Puskesmas, poliklinik gigi rumah sakit swasta dan pemerintah agar hasil 

penelitian dapat di generalisasikan.   

 

 

Kata Kunci:  Service quality, kepuasan pasien 
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ABSTRACT 

 

 

     Background  Along with the rapid globalization and ASEAN Economic 

Community (AEC) phenomenon, the number of expatriates living in Bali has been 

increased. The expatriates might need dental care while settling in Bali. Tight 

competition in  dentistry field requires dental clinics to have the exact strategy to 

compete, and one of the strategies needed is to create patients’ satisfaction in 

dental clinic. 

     Objectives This study aims to determine the effect of service quality on 

expatriates patient in  Bali International Dental Center Denpasar – Bali. 

     Method An analytic study using cross sectional study design. The study was 

conducted in July - August 2017 with 100 expatriates patient in Bali International 

Dental Center. The data analysis using multiple regression analysis test. This 

study adopted SPSS program to analyze data. 

     Result The result of the study showed that Tangibles (X1) has an effect of 8,0%  

on patient satisfaction, Empathy (X2) has an effect of 18,8% on patient 

satisfaction, Reliability (X3) has an effect of 15,9% on patient satisfaction, 

Responsiveness (X4) has an effect of 28,5% on patient satisfaction, and Assurance 

(X5) has an effect of 14,6%  on patient satisfaction.  

     Conclusion  Patient satisfaction is a fundamental requirement for health care 

providers. In this study, service quality significantly affects patient satisfaction. 

Tangibles (X1) has the smallest effect on patient satisfaction, while 

Responsiveness (X4) has the greatest influence on patient satisfaction. 

     Recommendation In subsequent study, research samples can be taken from 

Puskesmas, dental polyclinics of private and government hospitals as of the 

results of research can be generalized. 
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