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ABSTRAK 

 

Penelitian dilatarbelakangi hasil pengamatan dan pengalaman peneliti bahwa sumber 

ketidakpuasan pada seseorang berkaitan erat dengan fasilitas, kualitas pelayanan, dan 

aksesibilitas. Fasilitas yang lengkap dan kualitas pelayanan yang baik menjadikan pasien 

menjadi nyaman. Bila akses ke tempat yang dituju dirasakan sulit diakses maka akan 

menimbulkan ketidakpuasan. 

Permasalahan dalam penelitian ini adalah (1) Apakah ada pengaruh signifikan fasilitas 

terhadap kepuasan pasien di RSGM IIK Bhakti Wiyata Kediri? (2) Apakah ada pengaruh 

signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien di RSGM IIK Bhakti Wiyata Kediri? 

(3) Apakah ada pengaruh signifikan aksesibilitas terhadap kepuasan pasien di RSGM IIK 

Bhakti Wiyata Kediri? (4) Apakah ada pengaruh signifikan fasilitas, kualitas pelayanan, dan 

aksesibilitas terhadap kepuasan pasien di RSGM IIK Bhakti Wiyata Kediri? Populasi dari 

penelitian ini adalah seluruh pasien selama tanggal 1 Mei  sampai dengan 30 Mei tahun 2017 

yang ada di RSGM IIK Bhakti Wiyata dengan jumlah pasien 137 orang. Berdasarkan populasi 

tersebut karena subyeknya besar, maka peneliti mengambil sampel dengan teknik Slovin 

(Sevilla, Consuelo G. et. al (2007)) dengan hasil sampel sebanyak 58 orang. Peneliti 

menggunakan kuesioner sebagai alat untuk pengumpulan data, selanjutnya diuji validitas dan 

realibilitas yang menggunakan sistem SPSS, dan apabila telah diuji kuesioner diberikan 

kepada Pasien di RSGM IIK Bhakti Wiyata Kediri. Berdasarkan hasil analisis data, 

disimpulkan bahwa (1) Fasilitas ada pengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien, sehingga 

jika ada perbaikan serta penambahan fasilitas dengan baik maka akan menghasilkan kepuasan 

pasien yang terlayani dengan baik. (2) Kualitas pelayanan ada pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pasien, maka jika memberikan kualitas pelayanan dengan baik maka kepuasan 

pasien akan tercapai. (3) Aksesibilitas ada pengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien, 

dengan adanya aksesibilitas yang mendukung maka kepuasan pasien akan terwujud dengan 

baik. (4) Fasilitas, kualitas pelayanan, dan aksesibilitas ada pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pasien. 

Berdasarkan kesimpulan dalam penelitian ini direkomendasikan : (1) Sesuai dengan 

penelitian yang dilakukan bahwa RSGM IIK Bhakti Wiyata sebaiknya ada perbaikan fasilitas, 

kualitas pelayanan, dan aksesibilitas agar kepuasan pasien dapat terlayani dengan lebih baik. 

(2) Indikator fasilitas, kualitas pelayanan, dan aksesibilitas juga sebaiknya dilengkapi guna 

tercipta pelayanan yang prima. 

 

KATA KUNCI  : Fasilitas, Kualitas Pelayanan, Aksesibilitas, Kepuasan Pasien, 

Rumah Sakit Gigi dan Mulut. 
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I. LATAR BELAKANG 

Mewujudkan hidup sehat dapat 

dilakukan dengan cara menghindari 

dan mengatasi dari berbagai 

penyebab sakit. Hal ini bertujuan 

untuk mewujudkan derajat kesehatan 

yang optimal bagi masyarakat. 

Upaya kesehatan diselenggarakan 

dengan pendekatan pemeliharaan, 

peningkatan kesehatan (promotif), 

pencegahan penyakit (preventif), 

penyembuhan penyakit (kuratif), dan 

pemulihan kesehatan (rehabilitatif), 

yang dilaksanakan secara 

menyeluruh, terpadu, dan 

berkesinambungan. Berdasarkan 

Peraturan Menteri Kesehatan 

Republik Indonesia Nomor 

44/MENKES/PER/X/2009 bahwa 

jenis pelayanan yang diberikan 

rumah sakit dikategorikan dalam 

Rumah Sakit Umum dan Rumah 

Sakit Khusus. 

Rumah Sakit Umum 

memberikan pelayanan kesehatan 

pada semua bidang dan jenis 

penyakit. Rumah Sakit Khusus 

memberikan pelayanan utama pada 

satu bidang atau satu jenis penyakit 

tertentu berdasarkan disiplin ilmu, 

golongan umur, organ, jenis 

penyakit, atau kekhususan lainnya. 

Berdasarkan Peraturan Menteri 

Kesehatan Republik Indonesia 

Nomor 1173/MENKES/PER/X/2004 

tentang Rumah Sakit Gigi dan Mulut 

yang disingkat RSGM adalah sarana 

pelayanan kesehatan yang 

menyelenggarakan pelayanan 

kesehatan gigi dan mulut perorangan 

untuk pelayanan pengobatan dan 

pemulihan tanpa mengabaikan 

pelayanan peningkatan kesehatan 

dan pencegahan penyakit yang 

dilaksanakan melalui pelayanan 

rawat jalan, gawat darurat, dan 

pelayanan tindakan medik. 
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Rumah Sakit Gigi dan Mulut 

sebagai penyelenggara pelayanan 

kesehatan menjadi tempat dan 

tumpuan harapan masyarakat dalam 

memperoleh pelayanan kesehatan. 

Status kesehatan akan terganggu jika 

pelayanan kesehatan tidak 

dilaksanakan dengan baik. Rumah 

sakit harus mampu memberikan 

pertolongan dan perawatan yang 

memadai, berupa pelayanan yang 

nyaman, tepat, bermanfaat, dan 

profesional. Rumah sakit dituntut 

memberikan pelayanan bermutu dan 

menyediakan fasilitas dengan sarana 

peralatan yang memadai serta adanya 

sumber daya manusia berkualitas dan 

profesional yang mampu 

menghasilkan produktivitas kerja 

yang tinggi (Zaluchu, 2007). 

Pelayanan kesehatan gigi dan 

mulut adalah pelayanan kesehatan 

yang ditujukan kepada masyarakat, 

keluarga maupun perorangan baik 

yang sakit maupun yang sehat. 

Pelayanan kesehatan gigi dilakukan 

untuk memelihara dan meningkatkan 

derajat kesehatan masyarakat dalam 

bentuk peningkatan kesehatan gigi, 

pencegahan penyakit gigi, 

pengobatan penyakit gigi, dan 

pemulihan kesehatan gigi oleh 

pemerintah yang dilakukan secara 

terpadu, terintegrasi, dan 

berkesinambungan (Depkes RI, 

2004). 

Satu-satunya Rumah Sakit Gigi 

dan Mulut di Kota Kediri adalah 

Rumah Sakit Gigi dan Mulut Institut 

Ilmu Kesehatan Bhakti Wiyata 

(RSGM IIK Bhakti Wiyata). RSGM 

IIK Bhakti Wiyata merupakan salah 

satu rumah sakit pelayanan 

kesehatan gigi dan mulut yang 

memiliki peran untuk memenuhi 

kebutuhan masyarakat dalam upaya 

mempercepat peningkatan derajat 

kesehatan gigi dan mulut secara 

optimal. Seperti rumah sakit lain, 

RSGM IIK Bhakti Wiyata dituntut 
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untuk dapat memberikan pelayanan 

kesehatan yang optimal bagi 

masyarakat sebagai upaya 

meningkatkan kepuasan pasien. 

Kepuasan pasien dapat 

didefinisikan secara sederhana yaitu 

suatu keadaan yang mana kebutuhan, 

keinginan dan harapan dapat 

terpenuhi. Menurut Pohan 

(2007:156), kepuasaan adalah suatu 

tingkat perasaan pasien yang timbul 

sebagai akibat dari kinerja layanan 

kesehatan yang diperolehnya setelah 

pasien membandingkannya dengan 

apa yang diharapkannya.   

Faktor yang mempengaruhi 

kepuasan dalam diri seseorang 

adalah fasilitas, Menurut Kotler 

(2009:45), fasilitas merupakan segala 

sesuatu yang bersifat peralatan fisik 

yang disediakan oleh pihak penjual 

jasa untuk mendukung kenyamaan 

konsumen. Hal ini menjadikan 

fasilitas sebagai sarana untuk 

meningkatkan kepuasan pasien. 

Berdasarkan penelitian terdahulu 

Mongkaren (2013) bahwa fasilitas 

berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan, dengan fasilitas 

yang menunjang menciptakan 

kepuasan pelanggan. 

Kemudian kualitas pelayanan 

yang baik dan profesional 

menjadikan pasien terlayani dengan 

baik. Menurut Tjiptono (2012:51), 

bahwa kualitas pelayanan merupakan 

suatu kondisi dinamis yang 

berhubungan dengan produk, jasa, 

manusia, proses, dan lingkungan 

yang memenuhi atau melebihi 

harapan. Berdasarkan pelnelitian 

terdahulu Vivianti (2015) bahwa ada 

hubungan signifikan kualitas 

pelayanan dengan kepuasan pasien. 

 Aksesibilitas yang strategis 

memudahkan pasien untuk 

melakukan perawatan yang nyaman 

dan efisien, Jhon  Black mengatakan  

bahwa  aksesibilitas  merupakan  

suatu  ukuran kenyamanan atau 
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kemudahan pencapaian lokasi dan 

hubungannya satu sama lain, mudah  

atau  sulitnya  lokasi  tersebut  

dicapai  melalui  transportasi  

(Leksono  dkk, 2010). Berdasarkan 

penelitian terdahulu Dewi (2015) 

bahwa aksesibilitas berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pasien. 

Berdasarkan permasalahan di 

atas, penulis tertarik untuk mengkaji 

judul skripsi “Pengaruh Fasilitas, 

Kualitas Pelayanan, dan 

Aksesibiltas terhadap Kepuasan 

Pasien di Rumah Sakit Gigi dan 

Mulut Institut Ilmu Kesehatan 

Bhakti Wiyata Kediri”. 

 

II. METODE 

Pendekatan dalam penelitian 

ini menggunakan pendekatan data 

kuantitatif, data kuantitafif adalah 

data yang dapat diinput ke dalam 

skala pengukuran statistik. Fakta dan 

fenomena dalam data ini tidak 

dinyatakan dalam bahasa alami, 

melainkan dalam numerik. Teknik 

penelitian menggunakan instrumen 

penelitian berupa kuesioner. 

Kuesioner dibagikan kepada 

responden yaitu pasien yang telah 

berobat di RSGM IIK Bhakti Wiyata 

secara langsung. Kuesioner yang 

digunakan dalam penelitian ini 

adalah kuesioner tertutup yakni 

kuesioner yang sudah disediakan 

jawabannya, sehingga responden 

tinggal memilih dan menjawab 

secara langsung (Sugiyono, 

2008:142). 

Peneliti menggunakan teknik 

sampling aksidental. Sampling 

aksidental adalah teknik penentuan 

sampel berdasarkan kebetulan, yaitu 

siapa saja yang secara kebetulan 

bertemu dengan peneliti dapat 

digunakan sebagai sampel, bila 

dipandang orang yang kebetulan 

ditemui itu cocok sebagai sumber 

data (Sugiyono, 2009:122). 
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Populasi dari pasien selama 

tanggal 1 Mei sampai dengan 30 Mei 

tahun 2017 yang ada di RSGM IIK 

Bhakti Wiyata dengan jumlah pasien 

137 orang, dengan demikian sampel 

yang diambil sebagai berikut dengan 

error tolerance sebesar 10%. 

Berdasarkan rumus Slovin maka 

sampel yang didapatkan sebanyak 58 

orang. 

 

III. HASIL DAN KESIMPULAN 

Berdasarkan penelitian 

mengenai pengaruh fasilitas, kualitas 

pelayanan, dan aksesibilitas terhadap 

kepuasan pasien di RSGM IIK 

Bhakti Wiyata, maka dapat 

disimpulkan bahwa : 

1. Ada pengaruh signifikan fasilitas 

terhadap kepuasan pasien di 

RSGM IIK Bhakti Wiyata Kediri. 

Sehingga jika ada perbaikan serta 

penambahan fasilitas dengan baik 

maka akan menghasilkan 

kepuasan pasien yang terlayani 

dengan baik. 

2.  Ada pengaruh signifikan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan 

pasien di RSGM IIK Bhakti 

Wiyata Kediri. Sehingga dengan 

memberikan kualitas pelayanan 

dengan baik maka kepuasan 

pasien akan tercapai. 

3. Ada pengaruh signifikan 

aksesibilitas terhadap kepuasan 

pasien di RSGM IIK Bhakti 

Wiyata Kediri. Sehingga dengan 

adanya aksesibilitas yang baik 

maka kepuasan pasien akan 

terwujud dengan baik. 

4. Ada pengaruh signifikan fasilitas, 

kualitas pelayanan, dan 

aksesibilitas terhadap kepuasan 

pasien di RSGM IIK Bhakti 

Wiyata Kediri. Sehingga dengan 

adanya peningkatan fasilitas, 

kualitas pelayanan, dan 

aksesibilitas yang baik maka akan 

tercapai kepuasan pasien. 
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