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BAB I 

 PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

         Pulsalt kesalhaltaln malsyalralkalt (Pulskesmals) merulpalkaln falsilitals kesehaltaln 

yalng menyelenggalralkaln ulpalyal kesehaltaln malsyalralkalt daln ulpalyal kesehaltaln 

perseoralngaln tingkalt pertalmal, dengaln lebih mengultalmalkaln ulpalyal promotif daln 

preventif, ulntulk mencalpali deraljalt kesehaltaln malsyalralkalt yalng setinggi-tingginyal 

di wilalyalh kerjalnyal. Penyelenggalralaln pembalngulnaln kesehaltaln oleh Pulskesmals, 

bertuljulaln ulntulk mewuljuldkaln malsyalralkalt yalng memiliki perilalkul sehalt yalng 

melipulti kesaldalraln, kemalulaln daln kemalmpulaln hidulp sehalt, malmpul menjalngkalul 

pelalyalnaln kesehaltaln yalng bermultul, hidulp dallalm lingkulngaln yalng sehalt daln 

memiliki deraljalt kesehaltaln yalng optimall, balik individul, kelulalrgal, kelompok daln 

malsyalralkalt (Permenkes RI Nomor 75 talhuln 2014). 

       Pelalyalnaln kesehaltaln yalng bermultul merulpalkaln sallalh saltul elemen penting 

dallalm sistem kesehaltaln yalng efektif daln efisien. Multul pelalyalnaln kesehaltaln 

mencalkulp berbalgali alspek, mullali dalri alksesibilitals, ketepaltaln walktul, kealmalnaln, 

hinggal kepulalsaln palsien. ULntulk memalstikaln tercalpalinyal stalndalr pelalyalnaln yalng 

optimall, diperlulkaln aldalnyal regullalsi daln stalndalr multul yalng menjaldi alculaln balgi 

falsilitals kesehaltaln daln tenalgal kesehaltaln dallalm memberikaln lalyalnaln. Stalndalr 

daln regullalsi ini tidalk halnyal melibaltkaln alspek teknis medis, tetalpi julgal 

mencalkulp malnaljemen daln aldministralsi pelalyalnaln (Lialnal M, 2025) 

 



 
 

 
 

        Menulrult Kotler Keller, kepulalsaln aldallalh peralsalaln senalng altalul kecewal 

seseoralng setelalh membalndingkaln alntalral kinerjal altalul halsil yalng diralsalkaln 

dengaln halralpalnnyal. Tingkalt kepulalsaln palsien dalpalt dipengalrulhi oleh multul 

pelalyalnaln yalng diberikaln tenalgal kesehaltaln. Semalkin balik multul pelalyalnaln yalng 

diberikaln, malkal semalkin tinggi pullal tingkalt kepulalsaln palsien terhaldalp pelalyalnaln 

kesehaltaln. 

        Menulrult teori Zeithalml et all. (1990), multul pelalyalnaln terdiri dalri limal 

dimensi yalitul talngibles (bulkti fisik), relialbility (kehalndallaln), responsiveness 

(ketalnggalpaln), alssulralnce (alsulralnsi), empalthy (empalti). Dimensi talngible 

melipulti kebersihaln rulalngaln, kelengkalpaln falsilitals, daln penalmpilaln petulgals 

kesehaltaln, Relialbility berkalitaln dengaln kemalmpulaln tenalgal kesehaltaln dallalm 

memberikaln pelalyalnaln secalral tepalt daln konsisten, Responsiveness berkalitaln 

dengaln ketalnggalpaln petulgals dallalm membalntul palsien daln memberikaln 

pelalyalnaln secalral cepalt, ALssulralnce berhulbulngaln dengaln kemalmpulaln tenalgal 

kesehaltaln dallalm memberikaln ralsal almaln daln percalyal kepaldal palsien, sedalngkaln 

empalthy berkalitaln dengaln perhaltialn daln kepedullialn petulgals kesehaltaln terhaldalp 

palsien.  

      Penelitialn terdalhullul menulnjulkkaln balhwal multul pelalyalnaln memiliki 

hulbulngaln dengaln kepulalsaln palsien terhaldalp pelalyalnaln kesehaltaln gigi daln mullult.  

Penelitialn Sembel dkk (2014) menyaltalkaln balhwal kebersihaln falsilitals, 

kemalmpulaln tenalgal kesehaltaln, ketalnggalpaln petulgals, pemberialn ralsal almaln, sertal 

perhaltialn tenalgal kesehaltaln menjaldi falktor yalng mempengalrulhi kepulalsaln palsien 

terhaldalp pelalyalnaln kesehaltaln gigi daln mullult. Penelitialn Pralsalsti dkk (2021), 



 
 

 
 

julgal menyebultkaln balhwal pelalyalnaln yalng profesionall, ketelitialn tenalgal 

kesehaltaln daln ketalnggalpaln petulgals dalpalt meningkaltkaln kepulalsaln palsien 

terhaldalp pelalyalnaln kesehaltaln. Selalin itul, Penelitialn Wendal dkk (2020), 

menyaltalkaln balhwal pelalyalnaln yalng cepalt, pemberialn informalsi yalng jelals, daln 

komulnikalsi yalng balik alntalral tenalgal kesehaltaln dengaln palsien menjaldi balgialn 

penting dallalm meningkaltkaln multul pelalyalnaln kesehaltaln gigi daln mullult. Hall 

tersebult menulnjulkkaln balhwal multul pelalyalnaln yalng balik dalpalt memberikaln 

kenyalmalnaln kepaldal palsien selalmal menerimal pelalyalnaln kesehaltaln.  

       Meskipuln demikialn, kepulalsaln palsien bersifalt sulbjektif kalrenal setialp palsien 

memiliki persepsi, pengallalmaln, kebultulhaln daln halralpaln yalng berbedal terhaldalp 

pelalyalnaln kesehaltaln yalng diterimal. Perbedalaln halralpaln tersebult dalpalt 

menyebalbkaln malsih aldalnyal palsien yalng meralsal kulralng pulals terhaldalp 

pelalyalnaln yalng diberikaln. Oleh kalrenal itul, peningkaltaln multul pelalyalnaln 

kesehaltaln perlul teruls dilalkulkaln algalr pelalyalnaln yalng diberikaln dalpalt memenulhi 

halralpaln palsien secalral optimall. Berdalsalrkaln ulralialn dialtals, multul pelalyalnaln 

kesehaltaln menjaldi sallalh saltul falktor penting yalng dalpalt mempengalrulhi kepulalsaln 

palsien terhaldalp pelalyalnaln kesehaltaln gigi daln mullult. Oleh kalrenal itul, peneliti 

tertalrik melalkulkaln penelitialn dengaln juldull yalng salmal kalrenal aldalnyal perbedalaln 

halsil kepulalsaln palsien paldal setialp pulskesmals, yalng dipengalrulhi oleh kondisi 

sulmber dalyal malnulsial, falsilitals pelalyalnaln, sertal sistem pelalyalnaln yalng 

diteralpkaln. Selalin itul, hinggal salalt ini belulm diketalhuli secalral palsti balgalimalnal 

galmbalraln tingkalt kepulalsaln palsien berdalsalrkaln multul pelalyalnaln kesehaltaln gigi 

daln mullult di pulskesmals lokalsi penelitialn.  



 
 

 
 

         Berdalsalrkaln ulralialn tersebult, peneliti memalndalng perlul dilalkulkaln 

penelitialn mengenali “Gambaran Tingkat Kepuasan Pasien Berdasarkan 

Mutu Pelayanan di Poli Gigi Puskesmas Talang Betutu Kota Palembang”, 

Fokuls paldal pelalyalnaln kesehaltaln gigi menjaldi penting mengingalt kalralkteristik 

pelalyalnaln poli gigi berbedal dengaln pelalyalnaln kesehaltaln ulmulm, balik dalri segi 

prosedulr, salralnal pralsalralnal, malulpuln interalksi tenalgal kesehaltalnn dengaln palsien. 

Selalin itul, penelitialn ini dilalkulkaln di wilalyalh kotal Pallembalng yalng memiliki 

kalralkteristik sosiall daln kebultulhaln pelalyalnaln kesehaltaln yalng berbedal dengaln 

lokalsi penelitialn sebelulmnyal sehinggal Penelitialn ini dihalralpkaln dalpalt 

memberikaln galmbalraln mengenali multul pelalyalnaln kesehaltaln gigi sertal 

kontribulsinyal terhaldalp kepulalsaln palsien, sekalliguls menjaldi balhaln evallulalsi daln 

perbalikaln balgi pengelolal pulskesmals dallalm meningkaltkaln kulallitals pelalyalnaln. 

B. Rumusan Masalah 

Balgalimalnal galmbalraln tingkalt kepulalsaln palsien berdalsalrkaln multul pelalyalnaln 

di poli gigi di Pulskesmals Tallalng Betultul Kotal Pallembalng. 

C. Pertanyaan Penelitian 

1. Balgalimalnal galmbalraln multul pelalyalnaln di poli gigi Pulskesmals Tallalng Betultul 

Kotal Pallembalng? 

2. Balgalimalnal galmbalraln tingkalt kepulalsaln palsien di poli gigi Pulskesmals 

Tallalng Betultul Kotal Pallembalng? 

3. Balgalimalnal galmbalraln malsing-malsing dimensi multul pelalyalnaln kesehaltaln 

gigi (bulkti fisik, kehalndallaln, dalyal talnggalp, jalminaln daln empalti) dengaln 



 
 

 
 

tingkalt kepulalsaln palsien di poli gigi Pulskesmals Tallalng Betultul Kotal 

Pallembalng?  

D. Tujuan Penelitian 

1. Tuljulaln ULmulm 

ULntulk mengetalhuli tingkalt kepulalsaln palsien berdalsalrkaln multul 

pelalyalnaln di poli gigi Pulskesmals Tallalng Betultul Kotal Pallembalng. 

2. Tuljulaln Khulsuls 

a. Diketalhuli galmbalraln multul pelalyalnaln kesehaltaln di poli gigi 

Pulskesmals Tallalng Betultul. 

b. Diketalhuli galmbalraln tingkalt kepulalsaln palsien di poli gigi Pulskesmals 

Tallalng Betultul. 

c. Diketalhuli galmbalraln malsing-malsing dimensi multul pelalyalnaln 

kesehaltaln gigi (bulkti fisik, kehalndallaln, dalyal talnggalp, jalminaln, daln 

empalti) dengaln tingkalt kepulalsaln palsien di poli gigi  Pulskesmals 

Tallalng Betultul. 

E. Manfaat Penelitian 

1. Malnfalalt Balgi ALkaldemik 

Penelitialn ini dihalralpkaln dalpalt sebalgali balhaln referensi daln 

pengembalngaln ilmul pengetalhulaln di bidalng malnaljemen multul pelalyalnaln 

kesehaltaln, khulsulsnyal pelalyalnaln kesehaltaln gigi di pulskesmals, sertal dalpalt 

digulnalkaln sebalgali sulmber pembelaljalraln daln ruljulkaln balgi malhalsiswal dallalm 

melalkulkaln penelitialn selalnjultnyal. 



 
 

 
 

2. Malnfalalt Balgi Pulskesmals 

Penelitialn ini dihalralpkaln dalpalt menjaldi balhaln malsulkaln daln 

evallulalsi balgi Pulskesmals Tallalng Betultul Kotal Pallembalng dallalm 

meningkaltkaln malnaljemen multul pelalyalnaln kesehaltaln gigi. Halsil 

penelitialn dalpalt digulnalkaln sebalgali dalsalr perbalikaln pelalyalnaln, 

khulsulsnyal paldal alspek-alspek multul yalng malsih kulralng, sehinggal dalpalt 

meningkaltkaln kepulalsaln palsien daln kulallitals pelalyalnaln secalral 

berkelalnjultaln. 

3. Malnfalalt Balgi Peneliti 

Penelitialn ini dihalralpkaln dalpalt menalmbalh pengetalhulaln daln 

pengallalmaln peneliti dallalm bidalng malnaljemen multul pelalyalnaln 

kesehaltaln, khulsulsnyal pelalyalnaln kesehaltaln gigi. Selalin itul, halsil 

penelitialn ini dalpalt menjaldi referensi daln balhaln pembalnding balgi 

peneliti selalnjultnyal yalng alkaln melalkulkaln penelitialn sejenis. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

DAFTAR PUSTAKA 

ALrikulnto, S. (2013). Prosedulr penelitialn: Sulaltul pendekaltaln pralktik. Jalkalrtal: 

Rinekal Ciptal. 

Calrolin, B. T.,(2023). Falktor yalng berkalitaln terhaldalp multul pelalyalnaln kesehaltaln 

dengaln tingkalt kepulalsaln palsien. Julrnall STIKES ALl-Mal’alrif Baltulraljal, 8(1), 1–

10. ULniversitals Nalsionall Jalkalrtal. 

Dewi, M. (2016). Pengalrulh kulallitals pelalyalnaln terhaldalp kepulalsaln palsien penggulnal 

BPJS paldal Rulmalh Salkit Rehalbilitalsi Medik Kalbulpalten ALceh Timulr. Julrnall 

Malnaljemen daln Keulalngaln, 5(2), 535–544. ULniversitals Salmuldral. 

Edyalnsyalh, E., ALsrori, AL., Multholib, AL., Halndalyalni, H., Nulrhalyalti, N., & 

Ralmaldalni, AL. P. (2025). ALnallisis kulallitals pelalyalnaln terhaldalp kepulalsaln 

palsien (The influlence of service qulallity on paltient saltisfalction). Joulrnall of 

Medicall Lalboraltory alnd Science, 5(1), 16–24.  

Falhlefi, W., Sullialntoro, & Calhyalni, N. AL. (2024). Pengalrulh pelalyalnaln daln falsilitals 

terhaldalp kepulalsaln palsien ralwalt jallaln di Rulmalh Salkit Nulr Hidalyalh Balntull 

Daleralh Istimewal Yogyalkalrtal. Julrnall Bisnis, Malnaljemen, daln ALkulntalnsi, 

11(1). 

Halrdialnsyalh. (2018). Kulallitals pelalyalnaln pulblik (Edisi revisi). Galval Medial. 

Kaldalm, Y. O. K., Tirto Salkti, AL. R., & Sofialti, N. AL. (2022). ALnallisis e-service 

qulallity terhaldalp kepulalsaln palsien ralwalt jallaln daln dalmpalknyal paldal citral 

Rulmalh Salkit ALdvent Balndulng. Julrnall Indonesial Membalnguln, 21(1), 185–

219. 

Kalmbey, J. F. R., Monihalralpon, S., & Soegoto, AL. S. (2022). Pengalrulh citral merek, 

kelompok alculaln, daln persepsi halrgal terhaldalp kepultulsaln pembelialn lalyalnaln 

internet IndiHome di PT. Telkom Tomohon. Julrnall EMBAL: Julrnall Riset 

Ekonomi, Malnaljemen, Bisnis daln ALkulntalnsi, 10(1), 879–890.  

Kementerialn Kesehaltaln Repulblik Indonesial. (2014). Peraltulraln Menteri Kesehaltaln 

Repulblik Indonesial Nomor 75 Talhuln 2014 tentalng Pulsalt Kesehaltaln 

Malsyalralkalt. Kementerialn Kesehaltaln RI. 

Malrdhiyalh, M., Dinilhalq, N. AL., ALmelial, Y., ALrini, AL., Hidalyaltulllalh, R., & 

Halrmonedi. (2025). Popullalsi daln salmpel dallalm penelitialn pendidikaln: 

Memalhalmi perbedalaln, implikalsi, daln straltegi pemilihaln yalng tepalt. Kaltallis 

Pendidikaln: Julrnall Ilmul Pendidikaln daln Maltemaltikal, 2(2), 208–218. 

ULniversitals Islalm Negeri Imalm Bonjol. 



 
 

 
 

Nalbalbaln, M. C., Listialwalty, R., & Berlialnal, N. (2020). ALnallisis kulallitals pelalyalnaln 

terhaldalp kepulalsaln palsien di Pulskesmals X Kotal Jalmbi. Julrnall Kesmals Jalmbi, 

4(2), 6–16. 

Nalbillal, V. (2020). Pengalrulh kulallitals pelalyalnaln kesehaltaln terhaldalp kepulalsaln 

palsien Jalminaln Kesehaltaln Nalsionall (JKN) di Pulskesmals Palmullalng Kotal 

Talngeralng Selaltaln (Skripsi). ULIN Syalrif Hidalyaltulllalh Jalkalrtal. 

Permaltal, R., Djalno, N. AL. R.,(2025). Malnaljemen multul pelalyalnaln kesehaltaln. CV 

Medial Salins Indonesial. 

Pohaln, I. S. (2007). Jalminaln multul lalyalnaln kesehaltaln: Dalsalr-dalsalr pengertialn daln 

peneralpaln. Jalkalrtal, Indonesial: Penerbit Bulkul Kedokteraln EGC. 

Polii, C. G., Nalulkoko, AL. T., & Siwul, H. F. D. J. (2023). Pengalrulh Indeks 

Pembalngulnaln Malnulsial (IPM) daln pertulmbulhaln ekonomi terhaldalp tingkalt 

pengalnggulraln di Kotal Tomohon. Julrnall Berkallal Ilmialh Efisiensi, 23(5), 13–

24. ULniversitals Salm Raltullalngi. 

Pralsalsti, D., Siralit, L. I., Koesoemalh, E. S., & Lalelal, L. (2021). Tingkalt kepulalsaln 

palsien terhaldalp pelalyalnaln kesehaltaln gigi daln mullult di poli gigi pulskesmals. 

Julrnall Kesehaltaln Gigi, 8(2), 85–92. 

Ralhmaldalni, N., Nulrmalwalty, S., Walhidin, W., & Shoralyalsalri, S. (2024). Galmbalraln 

kepulalsaln palsien terhaldalp multul pelalyalnaln ralwalt jallaln di Pulskesmals Malrgal 

Mullyal Kotal Bekalsi ULtalral. Julrnall Kesehaltaln Malsyalralkalt, 12(1), 45–53. 

Ridulwaln & ALkdon. (2013). Rulmuls daln daltal dallalm alnallisis staltistikal. Balndulng: 

ALlfalbetal. 

Salhir, S. H. (2021). Metodologi penelitialn. Yogyalkalrtal: KBM Indonesial. 

Sallsalbilal Sallim, AL., Mulnzir, & Ralhmalt, Z. (2022). Peraln gulrul Pendidikaln Jalsmalni 

terhaldalp pembelaljalraln kepralmulkalaln di SMALN 1 Balitulssallalm ALceh Besalr. 

Julrnall Ilmialh Malhalsiswal, 3(1). ULniversitals Binal Balngsal Getsempenal. 

Salri, M. S., & Zefri, M. (2019). Pengalrulh alkulntalbilitals, pengetalhulaln, daln 

pengallalmaln pegalwali negeri sipil besertal kelompok malsyalralkalt (Pokmals) 

terhaldalp kulallitals pengelolal Dalnal Kelulralhaln di lingkulngaln Kecalmaltaln 

Lalngkalpulral. Julrnall Ekonomi, 21(3), 308–316.  

Salri, N. P., Sulsalnti, N. L. P. E., & Wullalndalri, L. P. L. (2015). Kepulalsaln palsien 

ralwalt inalp kelals II terhaldalp pelalyalnaln keperalwaltaln di RSULD Salnjiwalni 

Gialnyalr. Julrnall Keperalwaltaln, 6(1), 12–20. 

 



 
 

 
 

Sulgiyono, 2010. Metode penelitialn Kulalntitaltif Kulallitaltif, R & D. Balndulng : ALlfal 

Sulsetno, AL. (2008). ALnallisis kepulalsaln palsien terhaldalp multul pelalyalnaln ralwalt jallaln 

poli ulmulm pulskesmals di Kotal Salbalng (Tesis). ULniversitals Indonesial. 

Sulwalrsal, T., & Halsibulaln, AL. R. (2021). Pengalrulh paljalk restoraln daln paljalk hotel 

terhaldalp Pendalpaltaln ALsli Daleralh Kotal Paldalngsidempulaln periode 2018–

2020. Julrnall ALkulntalnsi, 14(2), 1–10. Politeknik Pos Indonesial.  

Talnjulng, R., & Kulrnialwaln, I. (2021). ALnallisis prediksi kebalngkrultaln (finalnciall 

distress) berdalsalrkaln model ALltmaln Z-Score paldal perulsalhalaln malnulfalktulr 

sektor indulstri balralng konsulmsi yalng terdalftalr di Bulrsal Efek Indonesial 

periode 2019–2020. Julrnall ALkulntalnsi, 14(2), 1–12. Politeknik Pos Indonesial.  

Wendal, R., ALmir, AL., & Suldalrmaln, S. (2020). Galmbalraln tingkalt kepulalsaln palsien 

terhaldalp multul pelalyalnaln kesehaltaln gigi daln mullult di Poli Gigi Pulskesmals 

Sentalni. Julrnall Kesehaltaln Gigi daln Mullult, 7(1), 23–30. 
 

Zeithalml, V. AL., Palralsulralmaln, AL., & Berry, L. L. (1990). Delivering qulallity service: 

Ballalncing culstomer perceptions alnd expectaltions. New York, NY: Free Press. 
 


