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Analysis Of The Quality Of Cikarang Dental Center Clinic Services In Patient 

Satisfaction Using The Dmaic Method 

 

Nariela Tata Ardana1) 

Nasrun Baldah2) 

Abstract 

This study aims to analyze the quality of service at the Cikarang Dental Center 

Clinic and its impact on patient satisfaction using the DMAIC (Define, Measure, 

Analyze, Improve, Control) method. The research method used was descriptive 

quantitative with data collection through questionnaires distributed to 100 

respondents. Data were analyzed using SPSS version 23 software.The research 

results show that there are five main factors that influence patient satisfaction, 

namely physical evidence (tangibility), reliability, responsiveness, assurance and 

empathy. Physical evidence includes physical facilities, equipment, and appearance 

of personnel. Reliability includes the clinic's ability to provide promised services 

accurately and reliably. Responsiveness includes the willingness and ability of 

clinic staff to help patients and provide services quickly. Assurance includes staff's 

knowledge, courtesy and ability to convey a sense of trust and confidence. Empathy 

includes the attention and care provided by the clinic to patients. Each factor is 

measured through several specific indicators that show the clinic's performance in 

providing services. The results of the analysis show that all of these factors have a 

significant influence on patient satisfaction, with assurance and empathy factors 

having the most dominant influence.  

Keywords: DMAIC, Define, Measure, Analyze, Improve, Control 

1) Student 
2) Supervisor 
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ANALISIS KUALITAS PELAYANAN KLINIK CIKARANG  DENTAL 

CENTER DALAM KEPUASAN PASIEN MENGGUNAKAN METODE 

DMAIC 

 

Nariela Tata Ardana1) 

Nasrun Baldah2) 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan di Klinik 

Cikarang Dental Center dan dampaknya terhadap kepuasan pasien dengan 

menggunakan metode DMAIC (Define, Measure, Analyze, Improve, Control). 

Metode penelitian yang digunakan adalah deskriptif kuantitatif dengan 

pengumpulan data melalui kuesioner yang didistribusikan kepada 100 responden. 

Data dianalisis menggunakan perangkat lunak SPSS versi 23. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat lima faktor utama yang 

mempengaruhi kepuasan pasien, yaitu bukti fisik (tangibility), keandalan 

(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati 

(empathy). Bukti fisik mencakup fasilitas fisik, peralatan, dan penampilan personel. 

Keandalan mencakup kemampuan klinik dalam memberikan layanan yang 

dijanjikan secara akurat dan dapat diandalkan. Daya tanggap mencakup kesediaan 

dan kemampuan staf klinik untuk membantu pasien dan memberikan layanan 

dengan cepat. Jaminan mencakup pengetahuan, kesopanan, dan kemampuan staf 

untuk memberikan rasa percaya dan keyakinan. Empati mencakup perhatian dan 

kepedulian yang diberikan oleh klinik kepada pasien. Setiap faktor diukur melalui 

beberapa indikator spesifik yang menunjukkan kinerja klinik dalam memberikan 

layanan. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa semua faktor tersebut memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pasien, dengan faktor jaminan dan empati memiliki 

pengaruh yang paling dominan. 

Kata Kunci: DMAIC, Define, Measure, Analyze, Improve, Control 

 

 


