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Oral disease is considered a major health problem because of its high incidence and prevalence 

worldwide. Dental complaints felt by patients can cause anxiety and stress, so dentists need to 

provide good dental care services. Paying attention to the quality of service at the dental clinic 

is the first and most important factor in improving service. Patient satisfaction is one of the key 

indicators of quality in healthcare organizations. Gentan Dental Clinic Surakarta was founded 

in 2012. This clinic has not conducted a survey on patient satisfaction levels. This study aims to 

determine the relationship between service quality and patient satisfaction at the research is 

quantitative research with a cross sectional approach. The number of samples is 85 people. The 

research was conducted at the Gentan Dental Clinic in Surakarta in January 2022. The sampling 

technique used purposive sampling with the criteria of patients aged more than 17 years and 

visiting or receiving services more than once. The research instrument used a questionnaire. Data 

analysis used the chi square test. The results of the study explained that the quality of service in 

the good category was 78,8 % and patient satisfaction in the satisfied category was 67,1 %. The 

statistical test between service quality and patient satisfaction at the Gentan Dental Clinic with 

a p-value of 0,000. So the better the quality of service, patient satisfaction can be realized.  
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 Penyakit mulut dianggap sebagai masalah kesehatan utama karena insiden dan prevalensinya 

yang tinggi di seluruh dunia. Keluhan gigi yang dirasakan pasien dapat menyebabkan kecemasan 

dan stress sehingga dokter gigi perlu memberikan layanan perawatan gigi yang baik. 

Memperhatikan kualitas pelayanan di klinik gigi merupakan faktor pertama dan terpenting dalam 

meningkatkan pelayanan. Kepuasan pasien adalah salah satu indikator kunci kualitas dalam 

organisasi layanan kesehatan. Klinik Gigi Gentan Surakarta berdiri sejak tahun 2012. Klinik ini 

belum melakukan survey tentang tingkat kepuasan pasien. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui hubungan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien di klinik gigi gentan 

Surakarta. Jenis penelitian adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan cross sectional. 

Jumlah sampel sebanyak 85 orang. Penelitian dilakukan di Klinik Gigi Gentan Surakarta pada 

Januari 2022. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan kriteria 

yaitu pasien dengan usia lebih dari 17 tahun dan berkunjung atau mendapatkan pelayanan lebih 

dari satu kali. Instrumen penelitian menggunakan kuesioner. Analisis data menggunakan uji chi 

square. Hasil penelitian menjelaskan bahwa kualitas pelayanan pada kategori baik sebesar 78,8 

% dan kepuasan pasien pada kategori puas sebesar 67,1 %. Hasil uji statistik menjelaskan ada 

hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien di Klinik Gigi Gentan dengan nilai 

p-value sebesar 0,000. Sehingga semakin baik kualitas pelayanan maka kepuasan pasien dapat 

terwujud. 
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1. PENDAHULUAN 

Dalam dunia yang kompetitif saat ini, kualitas layanan adalah salah satu prinsip dasar 

untuk kelangsungan hidup organisasi. Sehingga menjadi tantangan besar dalam organisasi 

pelayanan kesehatan jika ingin bertumbuh [1]. Banyak pelanggan yang mencari layanan 

dengan tingkat kualitas tinggi dan sangat bersedia membayar banyak uang untuk menerima 

layanan tersebut. Menyediakan layanan berkualitas tinggi akan memungkinkan penyedia 

layanan mendominasi pasar dan mencapai keunggulan kompetitif meskipun layanan tersebut 

sangat mahal [2]. 

Penelitian Gulu et al menunjukkan bahwa penampilan fisik adalah faktor terpenting 

dari kualitas layanan [3]. Interaksi pasien dan penyedia layanan sangat penting dan memiliki 

efek pada kualitas perawatan kesehatan [4]. Biaya pelayanan, kualitas prosedur dan 

keunggulan komunikasi memiliki efek paling besar pada kebahagiaan pasien [5]. Kualitas 

pelayanan bidang kesehatan di evaluasi melalui tiga dimensi yaitu kualitas interaksi antara 

pelanggan dan karyawan, kualitas lingkungan fisik dan kualitas hasil yang diperoleh oleh 

pelanggan [6]. Berdasarkan skala servqual, terdapat lima dimensi untuk menilai persepsi 

kualitas pelayanan yaitu keandalan, kondisi fisik, daya tanggap, jaminan dan empati [7].  

Kualitas yang diberikan memainkan peranan penting dalam kepuasan pasien [8]. 

Tingkat kualitas layanan yang tinggi mengarah pada kepuasan pasien yang tinggi, 

mempertahankan pelanggan yang sudah ada, menarik pelanggan baru, mengurangi biaya dan 

pada akhirnya meningkatkan keuntungan organisasi [9]. Semakin banyak pasien yang 

tercapai harapannya ketika berkunjung ke klinik maka akan membuat mereka patuh pada 

petugas kesehatan sehingga mengurangi keluhan pasien, profitabilitas tinggi [10].  

Kepuasan pasien merupakan unsur penting dalam mengukur kualitas pelayanan [11]. 

Pengukuran kepuasan pasien merupakan salah satu aspek evaluasi pelayanan secara 

komprehensif. Selain itu, kepuasan pasien merupakan indicator penting untuk menilai 

kualitas pelayanan yang diberikan [12]. Kepuasan merupakan fungsi dari persepsi terhadap 

kinerja dan harapan. Jika dibawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja melebihi 

harapan, pelanggan akan sangat puas atau senang [13]. Kepuasan pasien dipengaruhi oleh 

sikap petugas kesehatan terhadap pasien, kemampuan memberikan pelayanan dengan cepat, 

waktu tunggu, kemampuan menyampaikan informasi [14].  

Penyakit mulut dianggap sebagai masalah kesehatan utama karena insiden dan 

prevalensinya yang tinggi di seluruh dunia [15]. Pasien biasanya mencari perawatan gigi 
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untuk mengurangi rasa sakit, melakukan pemeriksaan kesehatan mulut secara teratur dan 

berkala  [16]. Memperhatikan kualitas pelayanan di klinik gigi merupakan factor pertama 

dan terpenting dalam meningkatkan pelayanan. Status pekerjaan, lokasi geografis, dan status 

social ekonomi adalah tiga variable utama yang mempengaruhi akses dan penggunaan 

layanan gigi. Pemilihan klinik gigi atau rumah sakit gigi untuk perawatan didasarkan pada 

aksesibilitas, kenyamanan dan keterjangkauan. Sementara sebagian besar lainnya adalah 

membantu memecahkan masalah gigi, reputasi dan kompetensi professional para dokter 

[17].  

Klinik Gigi Gentan Surakarta berdiri sejak tahun 2012. Klinik gigi gentan memiliki 

jam operasional mulai pukul 09.00 hingga 20.00 WIB setiap senin sampai sabtu dan setiap 

minggu mulai pukul 08.00 sampai 11.00 WIB. Terdapat lima dokter gigi dan enam perawat 

yang bekerja di klinik gigi Gentan Surakarta secara bergantian. Pelayanan yang terdapat 

pada klinik gigi Gentan Surakarta meliputi konsultasi, penambalan gigi, perawatan syaraf 

gigi, veneer gigi, pemasangan kawat gigi, pemasangan gigi palsu, implant gigi dan 

pemutihan gigi. Menurut studi pendahuluan terhadap salah satu pegawai klinik gigi Gentan 

menjelaskan bahwa klinik ini belum melakukan survey tentang tingkat kepuasan pasien.  

Dari latar belakang di atas, maka tujuan penelitian ini adalah ingin mengetahui 

hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien di Klinik Gigi Gentan Surakarta. 

 

2. METODE PENELITIAN  

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan cross sectional. 

Variabel independen adalah kualitas pelayanan dan variable dependen adalah kepuasan 

pasien. Populasi adalah pasien yang mendapatkan pelayanan di Klinik Gentan Surakarta 

pada bulan Juni-Agustus 2021 sebanyak 565 orang. Teknik pengambilan sampel 

menggunakan purposive sampling dengan kriteria yaitu pasien dengan usia lebih dari 17 

tahun dan berkunjung atau mendapatkan pelayanan lebih dari satu kali. Pengambilan sampel 

menggunakan rumus slovin dengan tingkat kepercayaan 10 % sehingga sampel yang diambil 

dalam penelitian ini sebanyak 85 orang. Penelitian ini dilaksanakan pada bulan November 

2021 – Februari 2022.  

Instrumen yang digunakan adalah kuesioner dengan jumlah pertanyaan untuk 

variable kualitas pelayanan sebanyak 29 pertanyaan dan variable kepuasan pasien sebanyak 

8 pertanyaan. Pertanyaan variable kualitas pelayanan meliputi lima dimensi yaiitu 

reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik. Pertanyaan variable kualitas 
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pelayanan dan kepuasan pasien menggunakan skala likert yaitu sangat Setuju, Setuju, ragu-

ragu, tidak Setuju dan sangat tidak Setuju. Untuk Dimensi kualitas pelayanan terbagi dalam 

dua kategori yaitu baik dan tidak baik. Dikatakan baik jika nilai dari total kuesioner dimensi 

kualitas pelayanan > 88 dan dikatakan tidak baik jika  ≤ 88. Sedangkan untuk dimensi 

kepuasan pasien juga terbagi dalam dua kategori yaitu puas dan tidak puas. Dikatakan puas 

jika nilai dari total kuesioner dimensi kepuasan > 25 dan dikatakan tidak puas jika ≤ 25.  

Uji Validitas dan reliabilitas dilakukan di Klinik gentan cabang Klaten dengan 

responden sebanyak 30 orang. Sehingga r tabel untuk uji validitas sebesar 0,361. Hasil uji 

validitas variable kualitas pelayanan memiliki nilai r hitung sebesar 0,462-0,850 sehingga 

semua pertanyaan dapat dikatakan valid karena r hitung lebih besar dari r tabel. Sedangkan 

uji reliabilitas untuk variable kualitas pelayanan sebesar 0,605-0,826. Untuk uji Validitas 

variable kepuasan pasien memiliki nilai r hitung sebesar 0,521-0,815 dan uji reliabilitas 

sebesar 0,791. Analisis data pada penelitian ini menggunakan uji chi square.  

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Tabel 1. Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden di Klinik Gigi Gentan 

Surakarta (n = 85) 

Karakteristik Responden Frekuensi (f) Presentase  (%) 

Umur   

17-21 tahun 17 20 

21-31 tahun 30 35,3 

32-41 tahun 20 23,5 

42-56 tahun 18 21,2 

Jenis Kelamin   

Laki-Laki 38 44.7 

Perempuan 47 55.3 

Pekerjaan   

IRT 19 22.4 

Mahasiswa 17 20 

PNS 5 5.9 

Swasta 44 51.7 

Alasan Memilih Klinik Gigi Gentan   

Dekat Rumah 17 20 

Keinginan Pribadi 38 44.7 

Rekomendasi 30 35.3 

Jumlah Datang Ke Klinik   

2 kali 51 60 

3 kali 30 35.3 

4 kali 4 4.7 

Total 85 100 
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Berdasarkan tabel 1 diketahui bahwa 35,3 % responden berusia 21-31 tahun, 55,3 % 

berjenis kelamin perempuan, memiliki pekerjaan swasta sebanyak 51,7 %, berkunjung ke 

Klinik Gentan Surakarta karena keinginan pribadi sebanyak 44,7 % dan 60 % responden 

telah berkunjung ke Klinik Gentan sebanyak 2 kali.  

Tabel 2. Distribusi Frekuensi Dimensi Kualitas Pelayanan di Klinik Gigi Gentan Surakarta 

Dimensi 

Kualitas Pelayanan 

Kategori 

Tidak Baik Baik 

N % N % 

Jaminan 37 43,5 48 56,5 

Empati 22 25,9 63 74,1 

Keandalan 33 38,8 52 61,2 

Daya Tanggap 33 38,8 52 61,2 

Tampilan Fisik 28 32,9 57 67,1 

Berdasarkan tabel 2 menjelaskan bahwa 74,1 % responden merasakan empati yang 

baik. 67,1 % responden merasakan tampilan fisik yang baik Sedangkan 56,5 % responden 

merasakan jaminan yang baik. 

Tabel 3. Distribusi Frekuensi Variabel Kualitas Pelayanan di Klinik Gigi Gentan Surakarta 

Kategori dalam Variabel Frekuensi Presentase (%) 

Kualitas Pelayanan Tidak Baik 18 21,2 

Baik 67 78,8 

Kepuasan Pasien Tidak Puas 28 32,9 

Puas 57 67,1 

 Total 85 100 

 

Berdasarkan tabel 3 menjelaskan bahwa kualitas pelayanan di Klinik Gentan Surakarta 

dalam kategori baik sebesar 78,8 % responden. Sedangkan 21,2 % responden merasakan 

kualitas pelayanan di Klinik Gentan Surakarta dalam kategori tidak baik. Sedangkan 

kepuasan pasien dalam kategori puas sebesar 67,1 % sedangkan kategori tidak puas sebesar 

32,9 %. 

Tabel 4. Distribusi Frekuensi Kategori Jenis Kelamin & Alasan memiliki Klinik dengan 

Kepuasan Pasien di Klinik Gigi Gentan Surakarta 
 

Kategori Identitas Responden Kepuasan 

Puas Tidak Puas 

Jenis Kelamin Laki-laki 23 15 

Perempuan 34 13 

Alasan Memilih 

Klinik Gigi Gentan 

Dekat dari Rumah 13 4 

Rekomendasi 16 14 

Keinginan Pribadi 28 10 

 

Berdasarkan tabel 4 menjelaskan bahwa pasien yang merasa puas di Klinik Gigi 

Gentan Surakarta adalah perempuan sebesar 34 orang. Sedangkan laki-laki merasa puas 
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dengan pelayanan gigi sebesar 23 orang. Selain itu, pasien yang merasakan puas adalah 

pasien yang datang ke klinik gigi Gentan Surakarta karena keinginan pribadi sebesar 28 

orang. Sedangkan pasien yang datang ke klinik gigi gentan karena rekomendasi sebanyak 

16 orang merasakan puas.  

Tabel 5. Hubungan antara Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Pasien di Klinik Gigi Gentan 

Surakarta 

Kualitas 

Pelayanan 

Kepuasan Total Sig 

Puas Tidak Puas 

Baik 
55 12 67  

 

< 0,001 Tidak Baik 
2 16 18 

Total 
57 28 85 

 

Berdasarkan tabel 6 menjelaskan bahwa 55 responden merasakan kepuasan dengan 

kualitas pelayanan yang baik. Sedangkan 2 responden yang merasakan kepuasan meskipun 

kualitas pelayanan yang dirasakan tidak baik. Dari hasil uji chi square menjelaskan bahwa 

terdapat hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien di Klinik Gentan 

Surakarta dengan nilai signifikan sebesar < 0,001. 

 

PEMBAHASAN 

Keluhan gigi yang dirasakan pasien dapat menyebabkan banyak kecemasan dan stress 

di kalangan penyedia perawatan gigi. Sehingga dokter gigi perlu memberikan standar 

layanan perawatan gigi yang tinggi [18]. Studi menjelaskan bahwa alasan mencari perawatan 

di klinik dikaitkan dengan persepsi layanan yang berkualitas tinggi dan peduli terhadap 

kesejahteraan pasien. Pelayanan kesehatan tergantung pada tingkat kunjungan pasien. Untuk 

meningkatkan jumlah pasien, penyedia layanan kesehatan dituntut untuk mempertahankan 

konsumen dengan memperhatikan kebutuhan perawatan pasien sesuai keinginan dan 

harapannya [19].  

Hasil penelitian ini menjelaskan bahwa 59,6 % pasien yang puas adalah berjenis 

kelamin perempuan dan 40,4 % berjenis kelamin laki-laki. Hasil penelitian ini juga 

menjelaskan bahwa responden yang puas, 14 % berumur diatas 42 tahun dan 86 % berumur 

dibawah 41 tahun. Hal ini sesuai dengan penelitian yang menjelaskan bahwa kepuasan 

pasien lanjut usia terhadap pelayanan yang diterima lebih rendah dari pasien muda. Hal ini 
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disebabkan karena status kesehatan gigi dan mulut yang lebih baik terjadi pada pasien yang 

lebih muda [20].  

Pada penelitian ini, responden adalah pelanggan di Klinik Gigi Gentan Surakarta yang 

telah berkunjung minimal 2 kali. Dalam pelayanan terdapat dua jenis pelanggan yaitu 

pelanggan baru dan pelanggan lama yang berkunjung kembali. Pelanggan baru mengunjungi 

kembali penyedia layanan berdasarkan informasi yang mereka kumpulkan dari berbagai 

sumber untuk memenuhi harapan konsumen. Sebagai perbandingan, pelanggan lama yang 

berkunjung kembali adalah konsumen yang telah mendapatkan layanan dan memiliki 

kepercayaan serta puas dengan pelayanan sebelumnya. Sebagian besar penyebab niat 

berkunjung kembali adalah kepuasan pada pertemuan pertama antara konsumen dan 

penyedia layanan [21]. Hasil penelitian ini menjelaskan bahwa 57,9 % responden yang puas 

adalah pasien yang sudah berkunjung ke klinik gigi Gentan Surakarta sebanyak 2 kali, 40,3 

% responden yang puas adalah pasien yang berkunjung sebanyak 3 kali dan 1,8 % responden 

yang puas adalah pasien yang berkunjung sebanyak 4 kali. 

Hasil penelitian ini menjelaskan bahwa 78,8 % responden menyatakan kualitas 

pelayanan di klinik gigi Gentan Surakarta dalam kategori baik. Dari kualitas pelayanan 

tersebut, dimensi empati dalam kategori baik sebesar 74,1 %, dimensi tampilan fisik kategori 

baik sebesar 67,1 %, dimensi keandalan dan daya tanggap kategori baik masing-masing 

sebesar 61,2 % dan dimensi jaminan kategori baik sebesar 56,5 %. Kualitas pelayanan 

dimensi empati merupakan factor tertinggi yang mempengaruhi kepuasan pasien, diikuti 

oleh keandalan, bukti fisik, jaminan dan daya tanggap [21]. Empati mempengaruhi daya 

tanggap, jaminan dan bukti fisik [22]. Penelitian menjelaskan bahwa belum puasnya 

kehandalan karena proses penerimaan pasien masih sulit dan pelayanan tenaga kesehatan 

tidak maksimal, variable daya tanggap belum puas karena perawat tidak memberikan 

penjelasan informasi secara maksimal dan tidak segera datang ketika dibutuhkan, variable 

tampilan fisik belum puas karena ruangan poliklinik gigi terlalu kecil dan tidak nyaman serta 

kurang terjaga privasinya [23]. Studi lain menemukan bahwa alasan terpenting untuk datang 

ke klinik adalah biaya layanan yang rendah [24]. Ada hubungan yang signifikan antara status 

memiliki cakupan asuransi kesehatan dengan kesenjangan kualitas sehingga ketidakpuasan 

lebih tinggi pada pasien tanpa perlindungan asuransi kesehatan apapun. Karena biaya 

layanan gigi yang tinggi dan biaya pembayaran yang mahal untuk menerima layanan 

tersebut pada pasien yang tidak memiliki cakupan asuransi kesehatan, harapan mereka pada 

penyedia layanan gigi lebih dari harapan pada pasien yang memiliki cakupan asuransi [25]. 
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Studi menjelaskan bahwa pasien tidak menyukai dokter gigi yang memulai 

pengobatan tanpa penjelasan apapun. Kesan pertama pasien dipengaruhi oleh penampilan 

termasuk pakaian dan seringkali memiliki dampak yang bertahan lama walaupun kontak 

tambahan dapat mengubah persepsi interpersonal awalnya [26]. Keputusan pelanggan untuk 

tetap menerima layanan perawatan gigi dan klinik yang sama didasarkan pada tingkat 

kualitas layanan tersebut. Penelitian menjelaskan bahwa terdapat pengaruh mutu pelayanan 

kesehatan gigi dan mulut terhadap minat kembali pasien [27]. Kualitas pelayanan yang baik 

akan meningkatkan pemanfaatan pelayanan kesehatan gigi dan mulut [28]. Dalam pelayanan 

kesehatan, seseorang akan mengunjungi kembali pelayanan kesehatan apabila perilaku 

dokter dan tenaga medis memberikan hasil seperti yang diharapkan dan konsumen percaya 

bahwa pelayanan kesehatan tersebut memiliki sumber daya, kemampuan dan kesempatan 

untuk memberikan pelayanan sesuai dengan harapan dan keinginan konsumen [29]. Oleh 

karena itu, perlu untuk terus meningkatkan tingkat kualitas layanan untuk mempertahankan 

pelanggan. Kualitas layanan yang baik memberikan kontribusi untuk meningkatkan loyalitas 

pelanggan dan mendorong pelanggan terus datang ke klinik untuk mendapatkan layanan 

yang diinginkan [30]. 

Hasil penelitian ini menjelaskan bahwa 67,1 % responden menyatakan puas dengan 

pelayanan di klinik gigi Gentan Surakarta. Penyedia layanan kesehatan di dunia menganggap 

kepuasan pasien sebagai perhatian utama dalam memberikan pelayanan kesehatan [31]. 

Kepuasan pasien adalah mediator antara kualitas pelayanan dan hasil informasi dari mulut 

ke mulut dan niat berkunjung kembali [21]. Umpan balik tentang kepuasan terkait perawatan 

gigi sangat penting untuk perbaikan berkelanjutan dari proses dan hasil pemberian layanan 

[32]. Ketidakpuasan dan keluhan dapat mengakibatkan pasien mengganti dokter gigi, yang 

mungkin memiliki konsekuensi dalam hal persepsi tentang praktik kedokteran gigi untuk 

keluarga dan temannya [33]. 

Kepuasan pasien terhadap perawatan gigi yang diterima pasien sangat penting karena 

akan mempengaruhi pola pemanfaatan layanan. Telah terbukti bahwa pasien yang puas 

dengan perawatan gigi memiliki kepatuhan yang lebih baik, lebih sedikit janji temu yang 

tidak dihadiri, lebih sedikit kecemasan, rasa sakit dan persepsi. Interaksi dokter gigi dan 

pasien selama perawatan gigi juga telah terbukti mempengaruhi kepatuhan pasien terhadap 

nasihat klinis dan komitmen terhadap jadwal kunjungan. Oleh karena itu, informasi tentang 
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umpan balik dan kepuasan pasien diperlukan untuk mengevaluasi layanan yang telah 

diberikan [34]. 

Hasil penelitian ini menjelaskan bahwa ada hubungan antara kualitas pelayanan 

dengan kepuasan pasien di klinik gigi Gentan Surakarta. Dalam pelayanan kesehatan, 

kualitas pelayanan merupakan kunci penting untuk mendapatkan keunggulan kompetitif dan 

meningkatkan kepuasan, kepercayaan dan loyalitas pasien terhadap pelayanan kesehatan 

sehingga dokter dan tenaga medis harus selalu focus pada peningkatan kualitas pelayanan 

kepada pasien [35]. 

Penelitian menjelaskan bahwa ada pengaruh antara waktu tunggu dan keterjangkauan 

harga yang singkat dengan kepuasan pasien [36]. Penelitian menjelaskan bahwa terdapat 

pengaruh antara tarif dengan kepuasan pasien [37]. Penelitian menjelaskan bahwa ada 

hubungan antara kinerja petugas poli gigi dengan kepuasan pasien [38]. Penelitian 

menjelaskan bahwa komunikasi memiliki asosiasi terhadap kepercayaan, komitmen dan 

kepuasan hubungan [39]. 

Studi menjelaskan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap 

kepercayaan [40]. Penelitian juga menjelaskan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh 

terhadap keputusan berobat di RS Gigi dan Mulut [41]. Sehingga ini membantu manajemen 

dalam melakukan strategi pemasaran di sector perawatan gigi swasta untuk meningkatkan 

kualitas perawatan kesehatan yang pada akhirnya kualitas hidup dan kesehatan pasien akan 

lebih baik. 

4. KESIMPULAN   

Hasil penelitian menjelaskan ada hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan 

pasien di Klinik Gigi Gentan dengan nilai p-value sebesar < 0,001. Sebagai bentuk 

perubahan yang lebih baik, Klinik Gigi Gentan Surakarta dapat melakukan evaluasi terhadap 

pelayanan secara berkala dan meningkatkan pelayanan yang diberikan agar kepuasan dapat 

meningkat. Untuk peneliti selanjutnya, dapat meneliti tentang variable lain yang 

berhubungan dengan kualitas pelayanan seperti informasi dari mulut ke mulut, minat 

kembali berkunjung, pemasaran melalui media social, citra klinik, kepercayaan, komitmen. 
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