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ABSTRAK
Latar belakang: Kesehatan gigi dan mulut merupakan bagian dari kesehatan tubuh
secara keseluruhan karena dapat memengaruhi kualitas kehidupan. Tuntutan
masyarakat akan pelayanan di bidang keseharan semakin meningkat setiap
tahunnya. Untuk mengantisipasi tuntutan masyarakat akan pelayanan di bidang
kesehatan maka penyedia pelayanan kesehatan penting untuk mejaga kualitas
pelayanan yang diberikan. Menurut Parasuraman dan Zeithaml, konsep kualitas
pelayanan adalah menggunakan model Servqual (services qauality) vyaitu
keandalan, jaminan, bukti fisik, empati, daya tanggap. Bagi pelayanan kesehatan,
CSI (customer satisfaction index) dapat digunakan untuk mengukur kepuasan
pasien terhadap Kinerja suatu pelayanan. Tarif menjadi peranan penting suatu
pelayanan kesehatan. Tarif adalah besarnya biaya yang harus dikeluarkan pasien
untuk memperoleh pelayanan.
Tujuan: Tujuan dari penelitian ini digunakan untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan dan tarif dalam meningkatkan kepuasan pasien gigi dan mulut
berdasarkan metode CSI pada pasien umum dan JKN di Klinik PHC Semarang.
Metode: Jenis penelitian ini adalah penelitian observasional analitik. Desain
penelitian ini adalah cross sectional. Penelitian dilakukan jumlah responden 80
dengan dibagi 2 kelompok.
Hasil: Didapatkan nilai signifikansi bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan,
empati, dan tarif diperoleh <0,001.
Kesimpulan: Terdapat pengaruh yang kuat dan positif kualitas pelayanan dengan
kepuasan pasien dan terdapat pengaruh yang sangat kuat dan positif tarif dengan
kepuasan pasien.

Kata kunci: Customer Satisfaction Index (CSI), kualitas pelayanan dan tarif.
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ABSTRACT
Background: Dental and oral health is part of overall body health because it can affect the
quality of life. Public demand for services in the health sector is increasing every year. To
anticipate public demands for services in the health sector, it is important for health service
providers to maintain the quality of services provided. According to Parasuraman and
Zeithaml, the concept of service quality is to use the Servqual model, namely reliability,
assurance, tangible, empathy, responsiveness. For health services, CSI (customer satisfaction
index) can be used to measure patient satisfaction with the performance of a service. Rates play
an important role in a health service. Rates is the amount of costs that must be incurred by
patients to obtain services.
Objective: The purpose of this study was to determine the effect of service quality and rates
in increasing dental and oral patient satisfaction based on the CSI method for general patients
and JKN at the PHC Clinic Semarang. Methods: This type of research is analytical observation
research. The design of this research is cross sectional. The study was conducted on the number
of respondents 80 divided into 2 groups.
Results: The significance value of tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy,
and rates was obtained <0.001.
Conclusion: there is a strong and positive effect of service quality and rates on patient
satisfaction.

Keywords: Customer Satisfaction Index (CSlI), service quality and rates.
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