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(David J. Schwartz) 
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sebelum mengubah dunia ubahlah dulu diri sendiri, karena kita diciptakan untuk 
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(David J. Schwartz) 
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ABSTRAK 

PENGARUH DIMENSI KUALITAS JASA TERHADAP KEPUASAN 
KONSUMEN DALAM PEMAKAIAN KAWAT GIGI (BRACKET) DI KLINIK 

GIGI DENTES YOGYAKARTA 
 

Aunike Nancy Estevina Lintong 
Universitas Kristen Duta Wacana Yogyakarta  

Fakultas Bisnis Program Studi Manajemen  
2011 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah dimensi kualitas jasa 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dalam pemakaian bracket di Klinik Gigi 
Dentes Yogyakarta. 

Penelitian ini dilakukan pada bulan Februari sampai Maret 2011. Teknik 
pengumpulan data dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner kepada responden. 
Populasi dari penelitian ini adalah konsumen yang telah memakai kawat gigi 
(bracket) di Klinik Gigi Dentes Yogyakarta. Sampel yang diteliti sebanyak 100 
responden. Uji Validitas menggunakan teknik Korelasi Pearson’s Product Moment 
dan Uji Reliabilitas menggunakan rumus Cronbach’s Alpha. Teknik analisis data 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah Analisis Regresi Linier Berganda.  

Hasil analisis menunjukkan bahwa: 1) Variabel bebas reliability (X1), 
responsiveness (X2), emphaty (X4), dan tangibles (X5) tidak berpengaruh secara 
parsial terhadap kepuasan konsumen dalam pemakaian kawat gigi (bracket) di Klinik 
Gigi Dentes Yogyakarta. 2) Variabel bebas assurance (X3) berpengaruh secara 
parsial terhadap kepuasan konsumen dalam pemakaian kawat gigi (bracket) di Klinik 
Gigi Dentes Yogyakarta. 3) Variabel bebas reliability (X1), responsiveness (X2), 
assurance (X3), emphaty (X4), dan tangibles (X5) secara bersama-sama/simultan 
berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan konsumen dalam pemakaian kawat 
gigi (bracket) di Klinik Gigi Dentes Yogyakarta.  
 
Kata kunci : reliability, responsiveness, assurance, emphaty, tangibles, kepuasan 
konsumen.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Persaingan dunia bisnis yang semakin ketat dalam era globalisasi ini, 

membuka peluang dan tantangan bisnis baru bagi perusahaan. Setiap 

perusahaan harus jeli melihat keadaan untuk dapat menciptakan suatu peluang 

bisnis. Mengetahui apa yang menjadi kebutuhan dan keinginan konsumen atas 

produk atau jasa merupakan kunci utama bagi perusahaan untuk menemukan 

suatu peluang bisnis. 

Saat ini, peranan sektor jasa semakin lama semakin luas dan canggih 

dalam perekomian. Kebutuhan konsumen pada sektor jasa semakin 

meningkat. Kenyataan tersebut merupakan suatu tantangan bagi perusahaan 

yang bergerak di bidang jasa untuk lebih mengembangkan usahanya. 

Persaingan yang dihadapi oleh perusahaan yang bergerak dibidang jasa juga 

semakin ketat. Sehingga, antar perusahaan harus berlomba-lomba bersaing 

untuk memberikan pelayanan yang terbaik bagi konsumen.  

Salah satu contoh sektor jasa yang menguntungkan saat ini adalah 

pemakaian bracket atau lebih dikenal dengan kawat gigi. Hal ini dikaitkan 

dengan fenomena yang ada, bahwa anak muda zaman  sekarang semakin sadar 

akan pentingnya menjaga penampilan agar selalu tampil menarik. Bagi anak 

muda penampilan memakai bracket dapat mempunyai daya tarik tersendiri.  

Untuk saat ini pemakaian bracket bukan hanya digunakan untuk perawatan 

gigi melainkan untuk mendapatkan suatu penampilan yang menarik.  
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Keadaan tersebut diperkuat dengan sifat manusia yang mudah meniru 

kelompok referensi, yaitu kelompok sosial yang menjadi ukuran seseorang 

(bukan anggota kelompok) untuk membentuk kepribadian dan perilakunya 

(Swasta dan Handoko 2000 : 68). Perilaku kelompok konsumen seperti ini 

menyebabkan kebutuhan akan pemakaian bracket meluas dikalangan anak 

muda baik di kota besar maupun di kota kecil. 

Evaluasi kualitas jasa di Klinik Gigi Dentes dilakukan untuk 

mengetahui apa yang sebenarnya diharapkan oleh konsumen atas kualitas jasa 

yang diterimanya. Inilah dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa 

yang dikemukakan oleh Parasuraman, (1985). Baik buruknya kualitas jasa 

orthodonthis akan tergantung pada kemampuan klinik gigi untuk memenuhi 

harapan konsumen. 

Berdasarkan hal – hal tersebut di atas, maka penulis tertarik meneliti 

“Pengaruh Dimensi Kualitas Jasa Terhadap Kepuasan Konsumen Dalam 

Pemakaian Kawat Gigi (Bracket) di Klinik Gigi Dentes Yogyakarta”. 

 

1.2. Perumusan Masalah 

Melihat kenyataan di atas maka dimunculkan permasalahan sebagai 

berikut : 

1. Bagaimanakah karakteristik konsumen Klinik Gigi Dentes Yogyakarta? 

2. Apakah dimensi kualitas jasa berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

dalam pemakaian bracket di Klinik Gigi Dentes Yogyakarta? 
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1.3. Tujuan Penelitian 

Tujuan yang dicapai dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui hal-

hal sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui bagaimanakah karakteristik konsumen Klinik Gigi 

Dentes Yogyakarta. 

2. Untuk mengetahui apakah dimensi kualitas jasa berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen dalam pemakaian bracket di Klinik Gigi Dentes 

Yogyakarta. 

 

1.4. Batasan Masalah  

Agar masalah yang diteliti tidak terlalu luas, maka peneliti 

memberikan batasan masalah menyangkut responden yang menjadi penelitian: 

1. Penelitan dilakukan di Klinik Gigi Dentes Yogyakarta. 

2. Sampel Peneltian adalah konsumen  Klinik Gigi Dentes Yogyakarta. 

3. Jumlah responden sebanyak 100 orang. 

4. Kualitas jasa adalah sesuatu yang dirasakan oleh para pelanggan dalam hal 

untuk memuaskan harapannya dalam memakai bracket. 

Berdasarkan definisi di atas maka yang dimaksud kualitas jasa dalam 

panelitian ini adalah respon pelanggan terhadap kualitas jasa yang 

dianggap penting dengan kepuasan yang diraskan oleh konsumen. 

5. Kepuasan konsumen atas jasa Klinik Gigi Dentes Yogyakarta. 

6. Atribut-atribut jasa yang diteliti adalah : 

a. Keandalan (Reability) adalah kemampuan Kinik Gigi Dentes untuk 

memberikan pelayanan melalui dokter spesialis orthodontis.  
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b. Daya Tanggap (Responsiveness) adalah kemampuan daya tanggap 

dokter untuk memberikan pelayanan dan konsultasi terhadap 

pelanggan. 

c. Jaminan (Assurance) adalah jaminan kualitas Klinik Gigi Dentes 

melalui kinerja dokter yang dilihat dari kapabilitas dokter. Yang 

meliputi kualitas melalui penilaian kinerja, kapabilitas dokter, dan 

jaminan kualitas kinerja dokter. 

d. Empaty (Emphaty) adalah perhatian dan kepedulian Klinik Gigi 

Dentes terhadap konsumen  secara individual yang meliputi : 

kepedulian dokter, karyawan, perawat dalam menghadapi 

permasalahan konsumen dalam hal pemakaian kawat gigi. 

e. Bukti langsung (Tangibles) adalah fasilitas fisik, penampilan personil, 

peralatan dan teknologi yang digunakan dalam memberikan pelayanan 

perawatan melalui Klinik Gigi Dentes dan fasilitas lainnya. 

 

1.5. Manfaat Penelitian  

1. Bagi Klinik Gigi Dentes 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan dan sebagai 

pertimbangan untuk mengambil keputusan dalam meningkatkan kualitas 

jasa.  

2. Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat mengembangkan kepribadian 

peneliti dalam melakukan pengambilan keputusan dan juga sebagai alat 
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untuk menerapkan teori yang telah diperoleh selama kuliah dalam 

kehidupan. 

3. Bagi pihak lain 

a. Diharapkan hasil penelitian ini dapat bermanfaat dalam menambah 

pengetahuan bagi pihak-pihak yang tertarik dengan bidang ini. 

b. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah informasi dan 

referensi yang kelak bermanfaat bagi penelitian-penelitian selanjutnya. 
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BAB V 

KESIMPULAN, SARAN DAN KETERBATASAN PENELITIAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan analisis data dan pembahasan dapat disimpulkan 

mengenai perbedaan variabel bebas reliability (X1), responsiveness (X2), 

assurance (X3), emphaty (X4), dan tangibles (X5) yang mempengaruhi 

kepuasan konsumen (Y'). Hasilnya adalah sebagai berikut : 

1. Hasil analisis data menunjukkan bahwa variabel bebas reliability (X1), 

responsiveness (X2), emphaty (X4), dan tangibles (X5) tidak berpengaruh 

secara parsial terhadap kepuasan konsumen dalam pemakaian kawat gigi 

(bracket) di Klinik Gigi Dentes Yogyakarta.  

2. Hasil analisis data menunjukkan bahwa variabel bebas assurance (X3) 

berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen dalam pemakaian 

kawat gigi (bracket) di Klinik Gigi Dentes Yogyakarta.  

3. Hasil analisis data menunjukkan bahwa variabel bebas reliability (X1), 

responsiveness (X2), assurance (X3), emphaty (X4), dan tangibles (X5) 

secara bersama-sama/simultan berpengaruh secara simultan terhadap 

kepuasan konsumen dalam pemakaian kawat gigi (bracket) di Klinik Gigi 

Dentes Yogyakarta.  

 

5.2 Saran  

Berdasarkan kesimpulan-kesimpulan di atas, ada beberapa saran  yang 

dapat dikemukakan penulis bagi pihak Klinik Gigi Dentes Yogyakarta atau 
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bagi pihak lain yang terkait dengan pemasaran produk dan juga bagi peneliti 

selanjutnya. Saran tersebut antara lain sebagai berikut : 

1. Bagi perusahaan 

Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa assurance (X3) 

secara parsial berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen 

dalam pemakaian kawat gigi (bracket) di Klinik Gigi Dentes Yogyakarta 

dan kelima variabel bebas reliability (X1), responsiveness (X2), assurance 

(X3), emphaty (X4), dan tangibles (X5) berpengaruh secara simultan 

terhadap kepuasan konsumen dalam pemakaian kawat gigi (bracket) di 

Klinik Gigi Dentes Yogyakarta. Maka sebaiknya pihak Dentes  

mempertimbangkan faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen dalam pemakaian kawat gigi (bracket), dari faktor tersebut 

hanya satu variabel yang berpengaruh sehingga selanjutnya hal-hal seperti 

kemampuan karyawan atas pengetahuan terhadap pelayanan secara tepat, 

kualitas keramah-tamahan, perhatian dan kesopanan dalam memberikan 

pelayanan, ketrampilan dalam memberikan informasi, kemampuan dalam 

memberikan keamanan didalam memanfaatkan jasa yang ditawarkan, dan 

kemampuan dalam menanamkan kepercayaan pelanggan terhadap 

perusahaan dapat ditingkatkan. Karena hal tersebut dapat memberikan 

citra atau image yang baik bagi konsumen atas kepuasan yang mereka 

terima. 

2. Bagi peneliti selanjutnya 

Pada penelitian ini diketahui bahwa kelima variabel bebas yaitu 

reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan tangibles berpengaruh 
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sebesar 63,1% (jumlah R2)terhadap kepuasan konsumen dalam pemakaian 

kawat gigi (bracket) di Klinik Gigi Dentes Yogyakarta sedangkan 36,9% 

dipengaruhi oleh variabel lain, maka lebih baik peneliti berikutnya 

meneliti variabel lain yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen 

dalam pemakaian kawat gigi (bracket) di Klinik Gigi Dentes Yogyakarta. 

 

5.3 Keterbatasan Penelitian 

1. Penulis menyadari bahwa penyusunan skripsi ini terdapat keterbatasan 

yaitu keterbatasan waktu dan tempat. Data penelitian ini hanya diambil 

pada satu periode tertentu, sehingga hasil penelitian ini tidak dapat 

digunakan pada waktu dan tempat yang berbeda, artinya populasi 

penelitian tidak mewakili populasi di tempat yang sama pada periode yang 

berbeda atau populasi sejenis pada periode sama namun di tempat yang 

lain.  

2. Mengingat alat pencarian data primer menggunakan kuesioner, maka 

penulis tidak dapat mendeteksi kebenaran data yang diperoleh. Ada 

kemungkinan responden memberikan jawaban yang tidak jujur sesuai 

dengan fakta yang ada.  

3. Penulis belum mempunyai pengalaman dalam menulis karya ilmiah, 

sehingga skripsi ini masih belum sempurna terutama dalam hal mengolah 

data dan menganalisis data. 
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