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ABSTRACT

Background: A decline in patient visits, reduced satisfaction with hospital
services, and the limited use of services by the UNSOED academic community
highlight ongoing challenges in shaping the public image of RSGMP UNSOED.
In response to these issues, the hospital introduced a mobile dental unit, an
innovative outreach initiative that functions both as an extension of its services
and as a representation of its commitment beyond the hospital walls. At the
heart of building a positive image lies the quality of service delivered, which
ultimately shapes how the hospital is perceived by the public. Objective : This
study aimed to examine the correlation between the quality of mobile dental
services and the brand image of RSGMP UNSOED.

Method: To achieve this objective, a quantitative study with a cross-sectional
design and a total sampling technique was conducted involving 563 respondents
who received services from the mobile dental unit between July and August
2024. Service quality was measured using the five SERVQUAL dimensions:
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. Meanwhile,
brand image was assessed through indicators of brand strength, brand
favorability, and brand uniqueness. Data were collected through validated
questionnaires and analyzed using chi-square tests, Fisher’s exact test, and
multinomial regression.

Result: The analysis showed that all service quality dimensions had significant
correlations with brand image, with p-values for tangibles (0,004), reliability
(0,000), assurance (0,002), responsiveness (0,002), and empathy (0,000).
Among these, empathy emerged as the most influential factor.

Conclussion: In conclusion, there is a significant correlation between the
quality of mobile dental services and the brand image of RSGMP UNSOED.
Improving the quality of this service can play an essential role in strengthening
the hospital’s public image.
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PENDAHULUAN

Rumah Sakit Gigi dan Mulut Pendidikan
(RSGMP) UNSOED adalah Rumah Sakit Gigi dan
Mulut Pendidikan milik Universitas Jenderal
Soedirman yang menyelenggarakan pelayanan
kesehatan gigi dan mulut tipe B dengan akreditasi
paripurna.” RSGMP UNSOED beberapa tahun
belakangan ini menghadapi tantangan serius
berupa penurunan tingkat kunjungan pasien. Data
rekam medik RSGMP UNSOED yang menunjukan
terjadi penurunan angka kunjungan pasien pada
tahun 2023 jika dibandingkan dengan tahun 2022
yaitu dari 13.110 pasien menjadi 12.707 pasien
disertai penurunan jumlah kunjungan pasien.?
Berdasarkan data internal RSGMP UNSOED,
terjadi penurunan kunjungan pasien pasien Unit
Pelayanan Umum (UPU) dan staf di RSGMP
UNSOED periode tahun 2018-2019 masing masing
menunjukan penurunan dari 93,3% menjadi 87%
serta dari 98% menjadi 89%.> Selain itu,
pemanfaatan layanan oleh civitas akademika
UNSOED juga tergolong rendah. Hal-hal inilah
yang mengindikasikan adanya permasalahan citra
(brand image) dari RSGMP UNSOED.

Brand image merupakan deskripsi asosiasi
dan keyakinan konsumen terhadap suatu institusi
tertentu.* Faktor yang mempengaruhi terbentuknya
brand image dibagi menjadi tiga yaitu kekuatan
asosiasi (strength of brand association), kesukaan
asosiasi (favorability of brand associations), dan
keunikan  asosiasi  (uniqueness of brand
associations).> Brand image tidak hanya berfungsi
sebagai identitas rumah sakit, tetapi juga sebagai
faktor strategis dalam meningkatkan kepercayaan,
menarik lebih banyak pasien, dan
mempertahankan loyalitas pasien.®

Sebagai respon terhadap permasalahan
tersebut, RSGMP UNSOED meluncurkan inovasi
baru berupa mobil dental sebagai upaya untuk

meningkatkan kualitas pelayanan dan memperluas

jangkauan pelayanan. Inovasi berupa mobil dental
ini sejalan dengan upaya perwujudan visi dan misi
jangka panjang dari RSGMP UNSOED vyaitu
menjadi pusat rujukan pelayanan kesehatan gigi
dan mulut Provinsi Jawa Tengah bagian selatan
sehingga RSGMP UNSOED perlu berupaya untuk
menjangkau kalangan masyarakat yang luas.’

Citra sebuah rumah sakit dapat tercermin
melalui kualitas pelayanan yang diberikan kepada
pasien.” Kualitas pelayanan dapat diukur
menggunakan metode SERVQUAL (service
quality) yang dibagi menjadi lima dimensi yaitu
tampilan fisik (tangibles), keandalan (reliability),
jaminan (assurance), ketanggapan
(responsiveness), dan hubungan antar manusia
(emphaty).2 Penelitian sebelumnya yang dilakukan
di Rumah Sakit Umum Sakinah Lhoksemawe, Aceh
menunjukan bahwa terdapat hubungan kualitas
pelayanan terhadap brand image rumah sakit
tersebut.®

Penelitian yang mengkaji hubungan kualitas
pelayanan mobil dental dengan citra rumah sakit
belum pernah dilakukan sebelumnya. Hal ini
mendasari ketertarikan peneliti untuk mengetahui
hubungan antara kualitas pelayanan mobil dental
dengan citra RSGMP UNSOED. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan
kualitas pelayanan mobil dental dengan citra
RSGMP UNSOED ditinjau dari lima dimensi
SERVQUAL. Hasil dari penelitian diharapkan dapat
memberikan rekomendasi yang bermanfaat untuk
pengembangan strategi pemasaran dan pelayanan
di RSGMP UNSOED serta memberikan kontribusi
positif bagi pengembangan layanan kesehatan gigi
dan mulut demi meningkatkan kesejahteraan
masyarakat melalui akses layanan kesehatan yang
lebih baik.

METODE PENELITIAN

Jenis dan Rancangan Penelitian
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Jenis penelitian ini adalah penelitian
kuantitatif dengan metode observasional analitik.
Rancangan penelitian ini menggunakan
pendekatan cross sectional study.

Lokasi Waktu Penelitian

Lokasi penelitian ini dilakukan di
lingkungan Universitas Jenderal Soedirman.
Penelitian ini dilaksanakan pada bulan Januari-
Maret 2025.

Populasi dan Sampel Penelitian

Sampel pada penelitian ini adalah seluruh
anggota populasi menjadi sampel atau disebut
dengan fotal sampling. Sampel penelitian pada
penelitian ini adalah pasien roadshow mobil dental
periode Juli-Agustus 2024 sejumlah 53 responden
yang memenubhi kriteria.

Instrumen Penelitian

Variabel terkendali adalah pasien mobil
dental periode Juli-Agustus 2024. Instrumen pada
penelitian ini terdiri dari form identitas, kuesioner
kualitas pelayanan mobil dental dan kuesioner citra
rumah sakit dengan menggunakan skala likert yang
memberikan skor dari 1 hingga 5.

Jalannya Penelitian

Penelitian ini diawali dengan pengurusan
perizinan dan telah memperoleh surat persetujuan
etik dari komisi etik Fakultas Kedokteran UNSOED
dengan nomor 020/KEPK/PE/II/2025. Setelah
mendapatkan izin, peneliti menyusun instrumen
penelitian berupa kuesioner yang terdiri dari 25
pertanyaan mengenai kualitas pelayanan mobil
dental, serta 15 pertanyaan mengenai citra RSGMP
UNSOED. Kuesioner tersebut telah melalui uiji
validitas dan reliabilitas dengan hasil seluruh item
dinyatakan valid dan reliabel. Setelah dinyatakan
layak, kuesioner disebarkan menggunakan Google
Form kepada responden yang merupakan pasien
layanan mobil dental RSGMP UNSOED periode
Juli-Agustus 2024.

Analisis Data

Analisis data yang digunakan dalam
penelitian ini berupa analisis univariat, analisis
bivariat, dan analisis multivariat. Analisis univariat
adalah analisis yang digunakan untuk untuk
mendeskripsikan  karakteristik  setiap  objek
penelitian. Analisis bivariat dalam penelitian ini
awalnya direncanakan menggunakan uji chi-square
untuk melihat hubungan antara variabel kualitas
pelayaanan mobil dental dan variabel citra RSGMP
UNSOED. Namun, setelah data diolah, ditemukan
bahwa terdapat satu sel dalam tabel kontingensi
dengan nilai frekuensi harapan (expected
frequency) kurang dari 5, sehingga tidak memenuhi
asumsi dasar dari uji chi-Square. Oleh karena itu,
analisis kemudian dilanjutkan dengan
menggunakan uji alternatif, yaitu fisher's exact test.
Analisis multivariat dilakukan menggunakan regresi
multinominal untuk mengetahui dimensi mana yg

paling berpengaruh.

HASIL PENELITIAN
Distribusi Karakteristik Responden

Hasil analisis diketahui bahwa sebagian
besar responden berjenis kelamin perempuan yaitu
sejumlah 30 responden (56,6%), sebagian besar
responden merupakan kelompok usia dewasa akhir
atau dalam rentan usia 36 — 44 tahun dengan
jumlah 17 responden (36,2%), sebagian besar
responden berasal dari Fakultas Ekonomi dan
Bisnis yakni sejumlah 10 responden (18,9%),
sebagian besar responden telah menempuh
pendidikan terakhir berupa pendidikan tinggi
(diploma, sarjana, magister, dan doktor) sejumlah
44 responden (83%). Selain itu, berdasarkan
analisis tabel diatas, mayoritas responden bekerja
sebagai dosen dan karyawan dengan jumlah yang
sama yaitu sebanyak 25 responden (47,2%).
Distribusi Frekuensi Kualitas Pelayanan Mobil

Dental
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Mayoritas besar responden menilai kualitas
pelayanan mobil dental berada pada kategori baik
di seluruh dimensi SERVQUAL. Pada dimensi
tangibles, sebesar 83% menunjukkan penilaian
baik, reliability sebesar 67,9%, responsiveness
sebesar 67,9%, assurance sebesar 67,9%, dan
empathy sebesar 69,8% juga menunjukkan
penilaian baik.

Distribusi Frekuensi Citra RSGMP UNSOED

Hasil pengolahan data menunjukkan bahwa
mayoritas responden menilai citra RSGMP Unsoed
sebagai baik yaitu sebanyak 40 responden (75,5%)
Hubungan Kualitas Pelayanan Mobil Dental
dengan Citra RSGMP UNSOED Berdasarkan
Dimensi Tampilan Fisik (Tangibles)

Hasil analisis data didapatkan nilai p-value
sebesar 0,004 (p < 0,05) yang menunjukkan
adanya hubungan yang bermakna antara kualitas
pelayanan pelayanan mobil dental pada dimensi
tampilan fisik dengan citra RSGMP UNSOED.
Hubungan Kualitas Pelayanan Mobil Dental
dengan Citra RSGMP UNSOED Berdasarkan
Dimensi Keandalan (Reliability)

Hasil analisis data didapatkan nilai p-value
sebesar 0,000 (p < 0,05) yang menunjukkan
adanya hubungan yang bermakna antara kualitas
pelayanan pada dimensi keandalan (reliability)
dengan citra RSGMP UNSOED.

Hubungan Kualitas Pelayanan Mobil Dental
dengan Citra RSGMP UNSOED Berdasarkan
Dimensi Jaminan (Assurance)

Tabel menunjukan nilai p-value sebesar

0,002 (p < 0,05) yang menunjukkan adanya

hubungan vyang bermakna antara kualitas

pelayanan pada dimensi jaminan (assurance)
dengan citra RSGMP UNSOED.

Hubungan Kualitas Pelayanan Mobil Dental
dengan Citra RSGMP UNSOED Berdasarkan
Dimensi Ketanggapan (Responsiveness)

Hasil analisis data juga didapatkan nilai p-
value sebesar 0,002 (p<0,05) yang
mengindikasikan adanya hubungan yang signifikan
antara  kualitas pelayanan pada dimensi
ketanggapan
RSGMP UNSOED.

Hubungan Kualitas Pelayanan Mobil Dental
dengan Citra RSGMP UNSOED Berdasarkan

Dimensi Hubungan Antar Manusia (Emphaty)

(responsiveness) dengan citra

Tabel menunjukan nilai p-value sebesar
0,000 (p < 0,05) yang menandakan adanya
hubungan vyang signifikan antara kualitas
pelayanan pada dimensi hubungan antar manusia
(empathy) dengan citra RSGMP UNSOED.
Dimensi Kualitas Pelayanan Mobil Dental yang
Paling Berpengaruh terhadap Citra RSGMP
UNSOED

Berdasarkan hasil analisis data statistik,
dimensi yang paling berpengaruh terhadap citra
RSGMP UNSOED adalah dimensihubungan antar
manusia (empathy) dengan nilai Sig. 0,005 (p <

0,05).

Tabel 1. Distribusi Karakteristik Responden

No Karakteristik Responden Frekuensi Presentase
(n=orang) (%)
1. Jenis Kelamin
a. Laki-Laki 30 43,4
b. Perempuan 23 56,6
Total 53 100,0
2. Usia
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a. 17 - 25 tahun (remaja akhir) 2 3,8
b. 26 - 35 tahun (dewasa awal) 5 9,4
c. 36 — 45 tahun (dewasa akhir) 18 34,0
d. 46 — 55 tahun (lansia awal) 19 35,8
e. 56 — 65 tahun (lansia akhir) 9 17,0
Total 53 100,0
3. Nama Fakultas
a. Fakultas limu Kelautan 8 15,1
b. Fakultas Matematika dan limu 8 15,1
Pengetahuan Alam
c. Fakultas Peternakan 6 11,3
d. Fakultas limu Sosial dan limu 9 17,0
Politik
e. Fakultas Pertanian 2 3,8
f.  Fakultas Ekonomi dan Bisnis 10 18,9
g. Fakultas llmu Budaya 1 19
h. Fakultas Hukum 7 13,2
i. Fakultas llmu - llmu Kesehatan 2 3,8
Total 53 100,0
4. Pendidikan Terakhir
a. Pendidikan dasar (SD/SMP) 0 0
b. Pendidikan menengah 9 17,0
(SMA/MA)
c. Pendidikan tinggi (diploma, 44 83.0
sarjana, magister, dan doktor)
Total 53 100,0
5. Pekerjaan
a. Dosen 25 47,2
b. Karyawan 25 42,2
c. Mahasiswa 2 3,8
d. Lain-lain 1 1,9
Total 53 100,0
Tabel 2. Distribusi Frekuensi Kualitas Pelayanan Mobil Dental
No Dimensi Kualitas Pelayanan Frekuensi Presentase
(n=orang) (%)
1. Tampilan Fisik (Tangibles)
a. Baik 44 83,0
b. Cukup Baik 9 17,0
c. Tidak Baik 0 0,0
Total 53 100
2. Keandalan (Reliability)
a. Baik 36 67,9
b. Cukup Baik 17 32,1
c. Tidak Baik 0 0,0
Total 53 100
3. Jaminan (Assurance)
a. Baik 36 67,9
b. Cukup Baik 17 32,1
c. Tidak Baik 0 0,0
Total 53 100,0
4. Ketanggapan (responsiveness)
a. Baik 36 67,9
b. Cukup Baik 17 32,1
c. Tidak Baik 0 0,0
Total 53 100,0
S. Hubungan Antar Manusia
(empathy)
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a. Baik 36 67,9

b. Cukup Baik 17 32,1

c. Tidak Baik 0 0,0
Total 53 100,0

Tabel 3. Distribusi Frekuensi Citra RSGMP UNSOED

No Kategor Citra RSGMP Frekuensi Presentase
UNSOED (n=orang) (%)
1. Baik 40 75,5
2. Cukup Baik 13 24,5
3.  Tidak Baik 0 0,0
Total 53 100,0

Tabel 4. Hubungan Kualitas Pelayanan Mobil Dental dengan Citra RSGMP UNSOED

Citra Rumah Sakit
No Kualitas Baik Cukup Tidak Total P-Value
Pelayanan Baik
N % N % N % N %
Dimensi Tampilan Fisik (Tangible)

1 Baik 37 841 7 159 0 0,0 44 100,0
2 Cukup Baik 3 333 6 66,7 0 00 9 1000 0,004
3 Tidak Baik 0 00 O 00 0 00 O 0,0

Dimensi Tampilan Keandalan (Reliability)
1 Baik 33 91,7 3 83 0 0,0 36 100,0
2 Cukup Baik 7 42 10 58,8 0 0,0 17 100,0 0,000
3 Tidak Baik 0O 00 O 00 0 00 O 0,0

Dimensi Jaminan (Assurance)
1 Baik 32 89 4 111 0 0,0 36 100
2 Cukup Baik 8 471 9 529 0 0,0 17 100 0,002
3 Tidak Baik 0O 00 O 00 0 00 O 0,0

Dimensi Ketanggapan (Responsiveness)
1 Baik 32 889 4 111 0 0,0 36 100,0
2 Cukup Baik 8§ 471 9 529 0 0,0 17 100,0 0,002
3 Tidak Baik 0 00 O 00 O 00 O 0,0

Dimensi Hubungan Antar Manusia (Emphaty)
1 Baik 35 946 2 54 0 0,0 37 100,0
2 Cukup Baik 5 31,3 11 688 0 0,0 16 100,0 0,000
3 Tidak Baik 0 00 O 00 0 00 O 0,0

Tabel 5. Hubungan Kualitas Pelayanan Mobil Dental dengan Citra RSGMP UNSOED

No Variabel Sig.

1. Tampilan Fisik (Tangibles) 0,976
2. Keandalan (Reliability) 0,128
3. Jaminan (Assurance) 0,078
4.  Ketanggapan (Responsiveness) 0.532
5.  Hubungan Antar Manusia (Empathy) 0,005

DISKUSI
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Hubungan Kualitas Pelayanan Mobil Dental
dengan Citra RSGMP UNSOED Berdasarkan
Dimensi Tampilan Fisik (Tangibles)

Hasil analisis data menunjukkan adanya
hubungan yang bermakna antara kualitas
pelayanan mobil dental pada dimensi tampilan fisik
(tangibles) dengan citra RSGMP UNSOED.
Dimensi tampilan fisik sangat penting karena
seseorang cenderung menggunakan bukti fisik
sebagai indikator awal untuk menilai kualitas suatu
layanan.’® Hubungan antara dimensi tampilan fisik
mobil dental dengan citra RSGMP terlihat dari
kebersihan alat-alat yang digunakan dan
keberadaan logo rumah sakit pada mobil dental
yang jelas. Mobil dental berfungsi sebagai
perpanjangan layanan dan representasi dari
RSGMP UNSOED di luar lingkungan rumah sakit.
Secara tidak langsung, seluruh elemen visual yang
melekat pada mobil dental mencerminkan RSGMP
UNSOED di masyarakat. Penelitian sebelumnya
menunjukkan bahwa aspek fisik (tangible) seperti
kebersihan, penampilan tenaga medis, dan fasilitas
yang memadai memiliki peran penting dalam
membentuk citra dari rumah sakit. '*7
Hubungan Kualitas Pelayanan Mobil Dental
dengan Citra RSGMP UNSOED Berdasarkan
Dimensi Keandalan (Reliability)

Hasil analisis data mengindikasikan adanya
hubungan yang signifikan antara kualitas
pelayanan pada dimensi keandalan (reliability)
dengan citra RSGMP UNSOED. Dimensi kendalan
merupakan dimensi krusial yang membentuk citra
RSGMP UNSOED melalui peran mobil dental
sebagai perpanjangan layanan dan representasi
rumah sakit di luar area institusi utama. Dimensi
keandalan tercermin dari kemampuan operator
mobil dental dalam memberikan pelayanan yang
tepat, sesuai standar, dan konsisten yang didukung
oleh pengetahuan, keterampilan, serta pengalaman

yang memadai. Ketika operator dapat menjalankan

tugasnya secara andal, pasien akan merasa aman
dan nyaman, sehingga membangun kepercayaan
dan penilaian positif serta kemungkinan pasien
merekomendasikan layanan tersebut kepada orang
lain yang pada akhirnya dapat memperkuat citra
positif rumah sakit di masyarakat.?

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian
sebelumnya yang menunjukkan bahwa keandalan
pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap
citra RSUD Raja Tombolotutu menemukan
hubungan bermakna antara dimensi keandalan
dengan citra rumah sakit.'?

Hubungan Kualitas Pelayanan Mobil Dental
dengan Citra RSGMP UNSOED Berdasarkan
Dimensi Jaminan (Assurance)

Hasil analisis data menunjukkan adanya
hubungan yang signifikan antara kualitas
pelayanan pada dimensi jaminan (assurance)
dengan citra Rumah Sakit Gigi dan Mulut
Pendidikan UNSOED. Dimensi jaminan pada mobil
dental sangat penting karena mobil dental
merupakan perpanjangan dari RSGMP UNSOED
yang hadir di tengah masyarakat sehingga apa
yang ditampilkan di mobil dental akan
mencerminkan RSGMP  UNSOED  secara
keseluruhan. Ketika operator dan tenaga medis
selama memberikan pelayanan menunjukkan sikap
profesional dan kompeten, pasien akan merasa
lebih aman dan nyaman. Hal tersebut dapat
membuat presepsi pasien terhadap kualitas
layanan arumah sakit meningkat.'® Oleh karena itu,
dimensi jaminan yang ditampilkan melalui interaksi
dan pelayanan di mobil dental dapat memperkuat
citra RSGMP sebagai institusi yang profesional,
dapat dipercaya, dan peduli terhadap keselamatan
serta kenyamanan pasien. Penelitian yang
dilakukan di Rumah Sakit X Kota Bogor
menunjukkan bahwa dimensi jaminan memiliki

pengaruh signifikan terhadap citra rumah sakit.”
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Hubungan Kualitas Pelayanan Mobil Dental
dengan Citra RSGMP UNSOED Berdasarkan
Dimensi Ketanggapan (Responsiveness)

Hasil analisis data menunjukkan bahwa

terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas
pelayanan mobil dental pada dimensi ketanggapan
(responsiveness) dengan citra RSGMP UNSOED.
Ketanggapan (responsiveness) dalam pelayanan
mobil dental berperan penting dalam membentuk
citra RSGMP UNSOED di mata masyarakat.
Sebagai representasi langsung dari RSGMP
UNSOED, mobil dental membawa nilai dan standar
pelayanan yang sama dengan RSGMP UNSOED.
Ketika pasien merasakan pelayanan yang cepat
dan tanggap terhadap kebutuhan mereka, muncul
rasa dihargai dan diperhatikan. Respon yang tepat
dari petugas seperti menjawab pertanyaan pasien,
merespon keluhan dengan sigap, atau memberikan
arahan medis secara jelas, dapat menumbuhkan
kepercayaan terhadap layanan yang diberikan. Hal
ini secara tidak langsung memperkuat citra positif
rumah sakit sebagai institusi yang peduli,
profesional, dan responsif.’*'5 Hasil penelitian ini
didikung oleh penelitian sebelumnya vyang
menunjukkan bahwa bahwa dimensi
responsiveness memiliki hubungan dengan citra
rumah sakit X di Kota Bogor.”
Hubungan Kualitas Pelayanan Mobil Dental
dengan Citra RSGMP UNSOED Berdasarkan
Dimensi Dimensi Hubungan Antar Manusia
(Emphaty)

Hasil analisis data menunjukkan adanya
hubungan vyang signifikan antara kualitas
pelayanan pada dimensi hubungan antar manusia
(empathy) dengan citra RSGMP UNSOED.
Operator di mobil dental merupakan perwakilan
langsung dari RSGMP UNSOED, sehingga mereka
menjadi wajah dan cerminan RSGMP UNSOED
saat memberikan layanan kesehatan gigi dan mulut

secara langsung di masyarakat. Pelayanan yang

diberikan oleh operator di mobil dental
menunjukkan pentingnya dimensi empati dalam
menjalin hubungan yang baik dengan pasien. Sikap
peduli dan perhatian yang mereka tunjukkan
mencerminkan komitmen rumah sakit terhadap
kenyamanan dan kebutuhan pasien.'® Empathy
membuat pasien merasa dihargai dan diperhatikan,
sehingga membangun kepercayaan dan loyalitas
terhadap institusi kesehatan. Hal inilah yang dapat
membangun citra baik sebuah rumah sakit."” Hasil
penelitian ini didukung oleh penelitian yang
sebelumnya yang menunjukkan bahwa empathy
memiliki hubungan dengan citra rumah sakit X di
Kota Bogor.”
Dimensi Kualitas Pelayanan Mobil Dental yang
Paling Berpengaruh terhadap Citra RSGMP
UNSOED

Berdasarkan hasil penelitian, dimensi
hubungan antar manusia (empathy) merupakan
dimensi kualitas pelayanan mobil dental yang
paling berpengaruh terhadap citra RSGMP
UNSOED, khususnya karena operator mobil dental
merupakan perwakilan langsung dari tim RSGMP
UNSOED yang memberikan layanan secara
langsung kepada masyarakat. Hasil penelitian ini
didukung oleh penelitian sebelumnya yang
menyatakan bahwa empati merupakan dimensi
paling berpengaruh terhadap kepuasan pasien.'®
Penelitian tersebut menunjukkan bahwa
komunikasi yang baik antara tenaga kesehatan dan
pasien dapat meningkatkan kepuasan pasien
secara signifikan. Kemudian Marzaweny et al.
(2012) menyebutkan bahwa kepuasan pasien
memiliki pengaruh langsung dan positif terhadap
citra rumah sakit.'®

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa

dimensi empathy merupakan dimensi paling
berpengaruh dalam membentuk citra RSGMP
UNSOED, terutama terkait dengan karakteristik

responden yang sebagian besar (96,22%) berasal
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dari fakultas non-kesehatan. Individu dengan latar
belakang non-kesehatan umumnya memiliki tingkat
health literacy yang lebih rendah dibandingkan
dengan individu yang memiliki latar belakang
kesehatan.?° Individu dengan health literacy rendah
umumnya menilai kualitas pelayanan lebih dari sisi
pengalaman pribadi yaitu bagaimana mereka

dilayani, didengarkan, dan diajak berkomunikasi. ?'

KESIMPULAN

Simpulan Penelitian ini adalah terdapat
hubungan antara kualitas pelayanan mobil dental
dengan citra RSGMP UNSOED ditinjau dari
dimensi tampilan fisik (fangibles), kehandalan
(reliability), jaminan (assurance), daya tanggap
(responsiveness), dan hubungan antar manusia
(empathy), dengan dimensi hubungan antar
manusia (empathy) sebagai dimensi yang paling
berpengaruh terhadap citra RSGMP UNSOED
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