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INTISARI 

PERSEPSI KEPUASAN PASIEN PADA KUALITAS PELAYANAN   
DI RUMAH SAKIT GIGI DAN MULUT  

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH YOGYAKARTA 
 

Inna Sholihati Embrik, Siti Dyah Handayani, Syafril Nusyirwan 
 

Magister Manajemen Rumah Sakit, Universitas Muhammadiyah Yogyakarta 
 
Latar Belakang: Rumah Sakit Gigi dan Mulut Universitas Muhammadiyah 
Yogyakarta adalah rumah sakit pendidikan sebagai badan amal usaha 
Muhammadiyah yang bergerak dalam bidang jasa. Dalam menghadapi persaingan 
antara rumah sakit yang semakin meningkat maka pihak rumah sakit selalu 
bersaing untuk memikat para pelanggan tetap loyal dalam memanfaatkan 
pelayanan yang diberikannya. Mutu pelayanan kesehatan adalah faktor yang dapat 
meningkatkan kepuasan pasien. Kualitas pelayanan merupakan totalitas bentuk 
dari karakteristik barang atau jasa yang menunjukan kemampuannya untuk 
memuaskan kebutuhan-kebutuhan pelanggan, baik yang nampak jelas maupun 
yang tersembunyi. 
Tujuan penelitian: Mengetahui persepsi kepuasan pasien terhadap kualitas 
pelayanan di Rumah Sakit Gigi dan Mulut Universitas Muhammadiyah 
Yogyakarta. 
Metode: Jenis penelitian adalah penelitian kuantitatif. Populasi adalah seluruh 
pasien yang pernah menggunakan pelayanan poliklinik gigi dan mulut di Rumah 
Sakit Gigi dan Mulut Universitas Muhammadiyah Yogyakarta. Besar sampel yang 
digunakan sebanyak 100 orang. Instrumen penelitian yang digunakan adalah 
kuesioner. Analisis data dengan analisis statistik deskriptif, analisis faktor, dan uji 
beda (t-test dan anova).  
Hasil: Hasil penelitian menunjukkan persepsi kepuasan pasien terhadap kualitas 
pelayanan yang ditinjau dari lima dimensi yang menyatakan sangat puas sebesar 
77% dan yang menyatakan puas sebesar 23%. Faktor dimensi bukti langsung 
(tangibel) merupakan faktor paling utama yang dapat meningkatkan kepuasan 
pasien.  
Kesimpulan: Persepsi kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan di Rumah 
Sakit Gigi dan Mulut Universitas Muhammadiyah Yogyakarta yang terdiri dari 
(tangibles, empathy, reliability, assurance, dan responsiveness) menunjukkan 
tingkat kepuasan pada kategori tinggi (sangat puas). 
 
Kata Kunci: Persepsi, Kepuasan pasien, kualitas Pelayanan 
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ABSTRACT 

THE PERCEPTION OF PATIENT SATISFACTION ON THE QUALITY OF 
SERVICE IN DENTAL HOSPITAL  

UNIVERSITY OF MUHAMMADIYA YOGYAKARTA 
 

Inna Sholihati Embrik, Siti Dyah Handayani, Syafril Nusyirwan 

Master in Hospital Management, University of Muhammadiyah Yogyakarta 

Background: Dental Hospital, University of Muhammadiyah Yogyakarta is a 
teaching hospital whose role is a Muhammadiyah unit businesses engaged in the 
service sector. In dealing with the increasing level of competitions among 
hospitals, the hospital is always competing to attract that customers to keep loyal 
to choose the service given. The quality of health care is a factor that can increase 
patient satisfaction. The quality of service is the totality of the rorm of the 
characteritics of the goods or service that show the ability to satisfy customer 
need, both obvious and hidden. 
Objective of the research: To investigate the perception of patient satisfaction on 
the quality of service in the Dental Hospital, University of Muhammadiyah 
Yogyakarta. 
Methods: The study is quantitative research. The populatin was all patients who 
had used the service dental and oral clinic in the Dental Hospital, University of 
Muhammadiyah Yogyakarta. The sample used as many as 100 people. The 
research instrument used was questionnaire. The analysis of the data is by using 
descriptive statistical analysis, factor analysis, and differenting test (t-test and 
anova). 
Results: The results showed that patient satisfaction perceptions of the quality of 
service in terms of five dimensions expressing great satisfaction by 77% and 23% 
expressed satisfaction. The dimensional factor of direct evidence (tangible) is the 
most important factor that can increase patient satisfaction. 
Conclusion: The perception of patient satisfaction on the quality of service in the 
Dental and Oral Hospital, University of Muhammadiyah Yogyakarta consisting of  
tangibility, empathy, reliability, assurance, and responsiveness showed that the 
level of  satisfaction is in the high category (very satisfied). 
 
Keyword: Perception, Patient satisfaction, Quality of service 
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