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1.1  iLatar  iBelakang 

Kesehatan  imerupakan  iunsur iyang  itidak idapat  idipisahkan idari  itubuh, ijiwa, idan  

ikesejahteraan  isosial, imemungkinkan isetiap imanusia ihidup  idengan  ikreativitas idan 

iproduktivitas  isecara isosial  idan  iekonomi  i(Sutoyo  iet ial.,  i2023).  iSelain  ikesehatan 

itubuh  isecara  iumum,  iperlu  ijuga  iuntuk  imemperhatikan ikesehatan igigi  idan  imulut 

isebagai  ibagian  iintegral idari  ikesehatan  itubuh  isecara  ikeseluruhan iyang itidak  idapat 

idipisahkan i(Afdilla  idkk.,  i2023).  iMasalah  ikesehatan  igigi  idan  imulut  imempunyai 

idampak  inegatif  iterhadap  ikehidupan isehari-hari  iseperti  imempengaruhi  

iproduktivitas, idan  imengganggu ikinerja  idi  isekolah  iatau ibekerja i(Safitri iet  ial., 

i2019). 

 iMenurut  iWorld iHelath  iOrganization  i(WHO)  itahun  i2018,  ikurang ilebih 

isebanyak i3,9 ijuta  ipenduduk  imengalami igangguan ikesehatan igigi  idan  imulut, 

imencapai i60-90% ianak iusia isekolah  isedangkan  iuntuk  iorang  idewasa imencapai i15-

20%  i(Afdilla  idkk., i2023).  iBerdasarkan  iRiset  iKesehatan  iDasar itahun  i2018,  iorang  

iIndonesia  iyang imemiliki  imasalah  ikesehatan  igigi  idan  imulut  imencapai  i57,6%  idan 

ipaling  ibanyak  iberada  ipada  ikategori  ianak-anak  iyang  imencapai i93%  idan  idewasa 

isebanyak i16,4%  i(Kemenkes,  i2019). 

Pembangunan  isejumlah  irumah  isakit  iyang  iterus imeningkat  idi  isetiap  idaerah, 

ibaik  imilik  ipemerintah imaupun  iswasta  itelah  imembuktikan  ipernyataan ibahwa 

ikesehatan imemegang iperanan  ipenting  idalam ikehidupan  isehari-hari  i(Dash  iet  ial., 

i2019).  iRumah  isakit  iadalah  iinstitusi  ipelayanan ikesehatan  iyang  imenyelenggarakan  

ipelayanan ikesehatan  iperorangan isecara  iparipurna  iyang  imenyediakan  ipelayanan 

irawat  iinap,  irawat  ijalan  idan  irawat  idarurat  ipada isemua  ibidang  ipenyakit  i(Aquino  

idkk., i2021). iRumah isakit  iberupaya  imemperoleh ikepercayaan  imasyarakat idengan  

imemberikan ipelayanan iyangefisiendan  iberkualitas  i(Pratiwi idkk.,  i2019). 

Pelayanan  isetiap  irumah  isakit  idinilai  ipada  iperspektif idari  ipasien. iKepuasan  

ipasien  imendorong  itingginya  ipemanfaatan ilayanan  ikesehatan idan  ikepatuhan  

ipasien  iterhadap  irencana  ipengobatan iyang  itelah  idisepakati  idan  ijuga  isebagai  



 
 

 
 

iindikator ikualitas  ipelayanan  iKesehatan  i(Zulmi idkk.,  i2022).  iKepuasan  ipasien 

iberkaitan idengan  ikualitas ipelayanan iyang  iditerimanya  idalam imenentukan 

ikeberhasilan irumah  isakit  i(Aquino  idkk, i2021;  iAfdilla  idkk.,  i2023; iSusanty  iet ial., 

i2023; iSutoyo  idan  iRusdi, i2023). iKepuasan ipasien  iterhadap  ilayanan ikesehatan  igigi  

idan  imulut  iadalah iperbandingan iantar  ilayanan idirasakan  ioleh ipasien  idan  

iharapannya isebelum  imendapatkan  ilayanan itersebut i(Anang  iet ial.,  i2019). 

Akhir-akhir  iini,  ipermasalahan  ikualitas  ipelayanan itelah  imenarik iperhatian 

iyang  iluar ibiasa idalam iindustri  ikesehatan.  iKualitas ipelayanan imedis iyang  idiberikan 

ioleh  irumah  isakit  iterkadang  imasih  ibelum  imaksimal.  iKualitas  ipelayanan  ikesehatan 

iadalah itarafnya ikesempurnaan  ipelayanan ikesehatan  idilaksanakan iberdasarkan 

ikode ietik idan  istandar  ipelayanan iyang  itelah  iditetapkan iyang  idapat  imemberikan 

ikepuasan  ibagi  isetiap  ipasien  i(Akbar iet ial.,  i2023). 

Indonesia imerupakan  inegara  iberkembang  iyang  isedang  igiat-giatnya 

imenggalang  ipembangunan  idi  isegala  ibidang,  idiantaranya ibidang  ikesehatan 

isebagai  iupaya inasional  idalam iRencana iPembangunan  iJangka iPanjang  iBidang 

iKesehatan i(RPJPK) i2005-  i2025 iyang  ibertujuan  iuntuk  imeningkatkan  ikesadaran, 

ikemauan, ikemampuan  ihidup  isehat  ibagi  isetiap iorang  iagar ipeningkatan  iderajat 

ikesehatan imasyarakat  iyang  isetinggi-tingginya idapat  iterwujud i(Sulistiadi,  i2023). 

iNamun  ikenyataannya,  iIndonesia idihadapkan  ipada  ipermasalahan ikualitas 

ikesehatan.  iMenurut  idata  idari  iGlobal iIndeks  iKesehatan, iIndonesia iberada  ipada 

iperingkat  i117  idari  i199  inegara. iHal  iini  imenunjukkan ibahwa  itingkat  ipelayanan 

ikesehatan idi  iIndonesia imasih  isedikit  idi  ibawah  itingkat  imenengah  i(Akbar  iet  ial., 

i2023).  iOleh  ikarena  iitu, itantangan iuntuk  imeningkatkan  ikualitas  ilayanan isesuai 

idengan  ipersepsi  idan  iharapan  ipasien  imasih  iperlu  imenjadi  iperhatian  ibaik ibagi 

ipengelola  irumah  isakit  idi  iIndonesia i(Toda, i2019;  iHeri, i2019).  i 

Kualitas  ipelayanan idan  ikepuasan ipasien  imempunyai  ihubungan  iyang  

isangat ierat. iPelayanan irumah  isakit  iyang  iberkualitas,  iterutama ipelayanan ipoli  igigi  

iakan imemberikan ikepuasan ikepada ipasien  idan  imenjadi iawal  imembangun  

ihubungan  iyang  ikuat  iuntuk  ijangka iwaktu  iyang  ipanjang  i(loyalitas)  i(Wibowo  i& 

iJunaedi, i2019). iMenurut  iSafitri  iet ial  i(2021) imenyatakan ibahwa ifaktor 

ikenyamanan i(75%) idam  ikualitas  ilayanan igigi  i(87,1%)  iadalah  ifaktor ipenting  idalam 



 
 

 
 

imenentukan  idan  imendorong  ipasien  iuntuk  imemanfaatkan ipalayanan ikesehatan 

igigi  idan  imulut  idi  ipoli  igigi  isuatu  irumah  isakit.  iModel  iSERVQUAL  itelah  idigunakan 

idi  ibeberapa inegara iuntuk imengukur ikualitas ipelayanan ikesehatan  iyang  iterdiri  idari 

ilima  idimensi  iyaitu  ibukti  ifisik  i(tangibles),  ikehandalan  i(reliability), idaya  itanggap 

i(responsiveness),  ijaminan  i(assurance),  iempati  i(emphaty)  i(Safitri iet  ial.,  i2019; 

iPratiwi idkk.,  i2019). 

Hasil  ipenelitian  isebelumnya iyang  idilakukan  ioleh  iZulmi idkk  i(2022) 

imenyatakan ibahwa  iterdapat  ihubungan  ibermakna iantara  ikualitas  ipelayanan idengan 

ikepuasan  ipasien  ipoli  igigi  idi  iKecamatan  iGuguk  iPanjang. iHasil imeta ianalisis idari  

ibeberapa  ijurnal  ipendukung  iyang  idilakukan  ioleh  iSafitri  iet ial  i(2021) imenyebutkan  

ibahwa iterdapat ihubungan  iantara  ikualitas  ipelayanan  ikesehatan  idengan  ikepuasan 

ipasien  ipada  ipasien  igigi  idan  imulut. 

Penelitian ilainnya  idari  iSeptiawan iet  ial  i(2023) ijuga imenyebutkan  ibahwa 

ipersepsi  ipada idimensi ikualitas  ipelayanan ikesehatan iyaitu itangibles, 

iresponsiveness, ireliability, iassurance idan  iempathy  imemiliki  iefek iterhadap 

ikepuasan  ipasien.  iHasil  ipenelitian  iselanjutnya  iyang  idilakukan  ioleh  iAquino  idkk 

i(2021) iditemukan ibahwa  idimensi iempati imerupakan  ivariabel  iyang  ipaling 

idominan  iterhadap  itingkat  ikepuasan ipasien  idi  iRS  iBhayangkara iMedan. iPenelitian  

ilainnya  ioleh iPratiwi  idkk  i(2019), imenyebutkan  ibahwa  iempat idari  ilima  idimensi 

ikualitas  ipelayanan ipoli  igigi  iberhubungan  isecara  isignifikan idengan  ikepuasan 

ipasien  idi  iRumah  iSakit  iBanyumanik iSemarang. 

Rumah  iSakit  iUmum  iDaerah  i(RSUD) iDrs. iHaji  iAmri  iTambunan  iDeli 

iSerdang imerupakan  isalah  isatu  iRSUD  iyang  iberada  idi  ikota  iLubuk iPakam  iibukota 

iKabupaten iDeli  iSerdang iProvinsi  iSumatera iUtara  iyang  isebelumnya imemiliki 

inama  isebagai  iRSUD iDeli  iSerdang. iRumah  isakit  iini  imilik  iPemerintah  iKabupaten 

iDeli  iSerdang  isebagai  ipusat irujukan  ipelayanan idengan  iStatus  iKelas  iB  iPendidikan. 

iMenurut  idata itahun  i2023,  irata-rata ikunjungan ipasien  ike  ipoli  igigi  isebanyak  i9  iorang 

itiap iharinya  idengan  itotal ikunjungan  ipasien  idalam  isetahun  iadalah i2674 iorang. 

Hasil  ibeberapa istudi  ipendahuluan iditemukan isebanyak  i3  idari  i5  ipasien  iyang  

ipernah  iberkunjung  imenyatakan itidak  imendapatkan  ipelayanan iyang  imemuaskan. 

iPasien imemilih  iuntuk  iberobat  ike ipraktek  idokter  igigi  ilain  ikarena  ikeluhan  iyang 



 
 

 
 

idialami  itidak idapat  iteratasi ibahkan  isetelah imendapatkan  iperawatan.  iSelain  iitu, 

ipasien  imengeluhkan  ijadwal  ioperasional iyang isingkat, iruang  itunggu iyang  itidak 

imemadai,  ikurang iramahnya  ipetugas  iadministrasi,  idan  ibanyaknya ialat iyang  irusak. i 

Berdasarkan  iuraian  idi  iatas,  imaka  ipenulis  itertarik iuntuk  imelakukan 

ipenelitian  imengenai  ianalisis  ikualitas  ipelayanan ikesehatan iterhadap  ikepuasan 

ipasien  ipoli  igigi  idi  iRSUD  iDrs.  iHaji  iAmri iTambunan  iDeli  iSerdang. 

 

1.2 Rumusan  iMasalah 

Rumusan  imasalah idalam ipenelitian  iini  iadalah: 

Bagaimana  ianalisis  ikualitas ipelayanan ikesehatan  iterhadap  ikepuasan ipasien 

ipoli  igigi  idi  iRSUD  iDrs.  iHaji  iAmri  iTambunan  iDeli iSerdang? 

 

1.3 Tujuan  iPenelitian 

1.3.1 iTujuan  iUmum 

Tujuan  iumum  ipenelitian  iini  iadalah iuntuk  imenganalisis  ikualitas  ipelayanan 

ikesehatan iterhadap  ikepuasan  ipasien  ipoli  igigi  idi  iRSUD iDrs.  iHaji iAmri iTambunan 

iDeli  iSerdang. 

1.3.2 Tujuan iKhusus 

1.  i Untuk imengetahui  ipengaruh ikualitas ipelayanan  ikesehatan  iberdasarkan 

idimensi  ibukti  ifisik  i(tangibles) iterhadap  ikepuasan  ipasien  ipoli  igigi  idi  iRSUD 

iDrs. iHaji  iAmri iTambunan  iDeli  iSerdang. 

2. Untuk imengetahui  ipengaruh ikualitas ipelayanan  ikesehatan  iberdasarkan 

idimensi  ikehandalan  i(reliability) iterhadap  ikepuasan  ipasien  ipoli  igigi  idi  iRSUD 

iDrs. iHaji  iAmri iTambunan  iDeli  iSerdang. 

3. Untuk imengetahui  ipengaruh ikualitas ipelayanan  ikesehatan  iberdasarkan 

idimensi  idaya itanggap  i(responsiveness) iterhadap  ikepuasan ipasien  ipoli  igigi  idi 

iRSUD  iDrs. iHaji  iAmri iTambunan  iDeli iSerdang. 

4. Untuk imengetahui  ipengaruh ikualitas ipelayanan  ikesehatan  iberdasarkan 

idimensi  ijaminan i(assurance)  iterhadap  ikepuasan ipasien ipoli  igigi  idi  iRSUD  iDrs. 

iHaji  iAmri  iTambunan iDeli  iSerdang. 



 
 

 
 

5. Untuk imengetahui  ipengaruh ikualitas ipelayanan  ikesehatan  iberdasarkan 

idimensi  iempati  i(empathy)  iterhadap  ikepuasan  ipasien  ipoli  igigi  idi  iRSUD  iDrs. 

iHaji  iAmri  iTambunan iDeli  iSerdang. 

6. Untuk  imengetahui  ipengaruh ikualitas  ipelayanan  ikesehatan  iterhadap  ikepuasan 

ipasien  ipoli  igigi  idi  iRSUD  iDrs.  iHaji  iAmri iTambunan  iDeli  iSerdang. 

7. Untuk  imengetahui  idimensi ikualitas  ipelayanan  iyang  ipaling  iterbaik idi  ipoli  igigi  

iRSUD  iDrs. iHaji  iAmri iTambunan  iDeli iSerdang. 

 

1.4 Manfaat  iPenelitian 

1.4.1 Manfaat iTeoritis 

Sebagai  ireferensi  iyang  idapat  imemberikan itambahan iilmu ipengetahuan  idan  

iperbandingan  idalam imelakukan  ipenelitian  itentang  ianalisis ikualitas  ipelayanan 

ikesehatan iterhadap  ikepuasan  ipasien  ipoli  igigi  idi  iRSUD iDrs.  iHaji iAmri iTambunan 

iDeli  iSerdang. 

1.4.2 Manfaat iPraktis 

Untuk  imemberi  isaran  idan  imasukan iyang  ibermanfaat  ibagi  iinstansi  idalam 

imeningkatkan  ikualitas  ipelayanan  ikesehatan  isehingga iakan  imempengaruhi 

iterhadap  ikepuasan ipasien  ipoli  igigi


