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ABSTRAK 

 

Metode yang dapat digunakan dalam melihat peningkatan mutu pelayanan dalam 

persepsi pelanggan adalah metode six sigma. Adanya masalah terkait pelayanan di 

poli gigi puskesmas dempo yang dilihat dari tidak stabilnya jumlah pasien dalam 

beberapa bulan terakhir adalah sasaran tepat dalam penerapan metode six sigma ini. 

Tujuan dalam penelitian ini adalah mengetahui aspek – aspek yang dapat 

meningkatkan mutu pelayanan kesehatan dalam perspektif kepuasan pasien poli 

gigi di Puskesmas Dempo Palembang dengan menggunakan metode six sigma. 

Penelitian ini bersifat deskriptif melalui wawancara mendalam dan observasi. 

Informan dalam penelitian ini berjumlah 10 orang yaitu Kepala Puskesmas, Ketua 

Mutu Puskesmas, Dokter Gigi, Perawat Gigi, dan Pasien Poli Gigi. Analisis data 

pada penelitian ini menggunakan metode six sigma. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa setiap dimensi peningkatan kualitas memiliki masalah terkait pelayanan.  

Berdasarkan hasil perhitungan pada tahap measure didapatkan dimensi kualitas 

peningkatan mutu pelayanan yang memiliki nilai DPMO tertinggi dan level sigma 

terendah berada pada dimensi responsiveness. Melalui analisis tabel FMEA dan 5W 

+ 2H didapatkan rencana tindakan yang dapat dilakukan adalah dengan melakukan 

penambahan dokter dan perawat gigi serta memanfaatkan durasi pelayanan 

seefektif mungkin dalam menangani pasien. Kesimpulanya adalah aspek yang 

dapat meningkatkan mutu pelayanan kesehatan dalam perspektif kepuasan pasien 

dengan melakukan penambahan dokter dan perawat gigi serta memanfaatkan durasi 

pelayanan seefektif mungkin dalam menangani pasien. Disarankan puskesmas 

dapat menerapkan rencana tindakan yang ada, melakukan pengawasan terhadap 

rencana tindakan,dan pasien dapat memberikan kritik serta saran kepada puskesmas 

guna meningkatkan mutu pelayanan poli gigi Puskesmas Dempo. 

Kata Kunci : Six Sigma, Mutu Pelayanan, Poli Gigi, Puskesmas 

Kepustakaan : 43 (2007 – 2022) 
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ABSTRACT 

 

The method that can be used to see service quality improvement in customer 

perception is the six sigma method. There are problems related to services at the 

dental polyclinic at the Dempo Health Center, which can be seen from the unstable 

number of patients in the last few months, which is the right target for implementing 

the six sigma method. The aim of this study was to find out aspects that can improve 

the quality of health services in the perspective of patient satisfaction at the dental 

polyclinic at the Dempo Palembang Health Center using the six sigma method. This 

research is descriptive through in-depth interviews and observation. There were 10 

informants in this study, namely the Head of the Puskesmas, the Head of Quality of 

the Puskesmas, Dentists, Dental Nurses, and Dental Poly Patients. Data analysis 

in this study used the six sigma method. The results of the study show that each 

dimension of quality improvement has problems related to service. Based on the 

calculation results at the measure stage, it is obtained that the quality dimension of 

service quality improvement has the highest DPMO value and the lowest sigma 

level is on the responsiveness dimension. Through analysis of the FMEA and 5W + 

2H tables, an action plan can be obtained by adding doctors and dental nurses and 

making the most effective use of the duration of service in treating patients. The 

conclusion is aspects that can improve the quality of health services in the 

perspective of patient satisfaction by adding doctors and dental nurses and utilizing 

the duration of service as effectively as possible in treating patients. It is 

recommended that the puskesmas can implement existing action plans, supervise 

the action plans, and patients can provide criticism and suggestions to the 

puskesmas in order to improve the quality of dental polyclinic services at the 

Dempo Health Center. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 Indonesia melakukan pembangunan nasional salah satunya adalah 

pembangunan kesehatan guna melakukan peningkatan kesadaran, keinginan, serta 

kemampuan dalam melakukan hidup sehat untuk setiap masyarakat demi 

terlahirnya derajat kesehatan masyarakat yang maksimal. Indeks Pembangunan 

Kesehatan Masyarakat (IPKM) merupakan gabungan dari beberapa indikator – 

indikator tunggal yang digabung menjadi satu  lalu digunakan dalam mengukur 

kejayaan pembangunan kesehatan masyarakat (Muna Shobiha and Yuniasih, 2022). 

Pada era kompetisi saat ini perlu diantisipasi dengan konsep dan upaya nyata. 

Namun, hal ini sangat sulit karena berhubungan dengan melayani masyarakat. 

Produk dikualifikasikan menjadi tiga macam yaitu barang sebuah jasa, barang, dan 

barang habis pakai. Hal yang diberikan saat berkunjung ke Puskesmas berupa 

pemeriksaan yang berkaitan dengan kesehatan.  

Dalam pelaksanaannya, standar pelayanan harus dimiliki oleh puskesmas 

seperti memenuhi semua kebutuhan pasien demi tercapainya keamanan dan 

kenyamanan masyarakat (Lasimpala, Nuraisyah and Tinggogoy, 2022). 

Memberikan mutu pelayanan yang maksimal merupakan tanggung jawab dari 

Puskesmas sebagai salah satu fasilitas pelayanan kesehatan di wilayah kerjanya 

masing – masing. Pada umumnya Dinas Kesehatan Kabupaten dan Kota 

bertanggung jawab penuh dalam proses pengelolaan puskesmas. Saat ingin 

mencapai peningkatan akreditasi dan mendapat kepercayaan lebih dari masyarakat 

luas tentang pelayanan kesehatan, puskesmas harus dapat menjaga mutu pelayanan 

yang baik dengan cara melakukan manajemen yang baik dalam pengelolaan 

puskesmas. Akan ada waktu dimana dilaksanakannya sebuah penilaian akreditasi 

guna terjaganya mutu pelayanan puskesmas yang selalu terpenuhinya standar 

akreditasi.  

Saat ini mutu pelayanan menjadi fokus utama masyarakat dalam memilih 

fasilitas kesehatan. Sebuah loyalitas pelanggan akan muncul ketika adanya 

kepercayaan yang lebih dari diri pelanggan terhadap mutu pada penyedia pelayanan 

kesehatan yang digunakan (Manurung, 2017).  Jika membicarakan soal mutu, maka 
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harus diketahui bahwa mutu tidak hanya berkaitan dengan sebuah proud barang 

namun bisa juga sebuah jasa pelayanan. Pada umumnya hal - hal yang berkaitan 

dengan mutu bersifat dengan suatu hal yang mewah dan mahal. Mutu pelayanan 

kesehatan yang baik dapat dilihat melalui baik tidaknya fasilitas yang ada di 

penyedia pelayanan kesehatan saat memenuhi kebutuhan para pelanggannya. 

Melakukan pengukuran indikator dari setiap umpan balik yang berasal dari 

pelanggan wajib dilakukan guna melihat peningkatan dalam mutu puskesmas. Hal 

itu sangat penting dilakukan karena baiknya mutu pelayanan kesehatan akan 

memberikan berdampak baik bagi para pasien. Dampak baik yang didapat dari 

pengukuran indikator tersebut yaitu, pasien mendapatkan pelayanan terbaik, 

mendapat kepercayaan lebih dari para pasien saat menggunakan pelayanan, serta 

mencapai puncak akreditasi yang sempurna hingga dapat bersaing dengan 

organisasi kesehatan lainnya. Kepuasan pasien merupakan indikator terpenting 

dalam menilai mutu suatu institusi. Oleh karena itu, kepuasan pasien menjadi hal 

penting untuk dibahas oleh pengelola institusi. Manajemen mutu merupakan bagian 

dari peminatan administrasi kebijakan kesehatan. Salah satu bagian di Puskesmas 

yang harus diperhatikan mengenai mutu pelayanannya yaitu pelayanan kesehatan 

gigi dan mulut. 

Ketika seseorang merasa sakit ataupun dalam keadaan sehat namun ingin 

melakukan pemeriksaan kesehatan gigi dan mulut di sebuah penyedia pelayanan 

kesehatan profesional dapat diartikan sebuah kegiatan pelayanan kesehatan gigi dan 

mulut (Hidayah, Suwarsih and Muhardi, 2022). Pada saat seseorang mengunjungi 

poli kesehatan gigi dan mulut, maka mereka akan memperoleh berbagai macam 

jenis pelayanan mengenai kesehatan gigi dan mulut. Macam – macam pelayanan 

yang didapat berupa pemeriksaan kesehatan gigi, pencegahan munculnya penyakit 

gigi, pengobatan penyakit gigi, pemulihan kesehatan gigi, dan terjaganya kesehatan 

gigi secara berkelanjutan. Hal – hal di atas lebih meyakinkan bahwa mutu 

pelayanan pada pelayanan kesehatan gigi dan mulut penting untuk dijaga. Dalam 

menilai mutu pelayanan yang ada di pelayanan kesehatan gigi dan mulut dapat 

dilakukan melalui perspektif pasien.  

Kepuasan pasien adalah perasaan yang ada dalam diri pasien yang merasa 

sangat baik dan bahagia ketika harapan mereka terhadap pelayanan kesehatan baik 
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itu sesudah ataupun sebelum menerima pelayanan kesehatan. (Rachman, 2013). 

Pada proses pelayanan kesehatan gigi dan mulut, kepuasan pasien dapat diartikan 

sebagai jarak antara kenyataan dan harapan pasien pada pelayanan kesehatan yang 

diterima. Kepuasan pasien ketika sudah menerima kegiatan pelayanan kesehatan 

gigi dan mulut adalah hal yang paling penting. Ketika pasien merasa tidak puas 

dengan pelayanan kesehatan tersebut, maka pasien tidak akan mau lagi 

menggunakan pelayanan kesehatan tersebut. Pasien pun dapat tetap menggunakan 

pelayanan kesehatan gigi dan mulut dengan keadaan terpaksa meskipun tidak 

merasa puas. Oleh karena itu, kepuasan pasien menjadi tolak ukur dalam mutu 

pelayanan kesehatan gigi dan mulut.  

Salah satu puskesmas yang memiliki pelayanan unit poli gigi yaitu Puskesmas 

Dempo Palembang. Puskesmas Dempo Palembang adalah salah satu puskesmas 

yang berada di wilayah Kota Palembang serta terletak di Jl. Kolonel Atmo No. 861 

Kelurahan Tujuh Belas Ilir, Kecamatan Ilir Timur Satu Palembang. Puskesmas 

Dempo memiliki tekad yang bulat agar dapat memberikan pelayanan terbaik 

kepada setiap orang yang menggunakan pelayanan mereka terutama pada wilayah 

tanggung jawab dari Puskesmas Dempo. Dalam melihat indikator kepuasan 

pelanggan, Puskesmas Dempo melaksanakan kegiatan Survei Kepuasan Pelanggan. 

Kegiatan survei kepuasan pelanggan di Puskesmas Dempo Kota Palembang telah 

dilakukan sejak berlakunya manajemen mutu ISO 9001-2008 pada tahun 2013. 

Media survei yang digunakan oleh Puskesmas Dempo telah mengalami 

beberapa kali perubahan, mulai dari Kotak Survei Kepuasan, kemudian Tablet E-

Survei Kepuasan Pelanggan, dan terakhir QR Code E-Survei Kepuasan Pelanggan 

yang sedang digunakan saat ini. Kegiatan E – Survei Kepuasan pelanggan 

menggunakan QR Code E - Survei ini baru diterapkan pada tahun 2021. Dilihat dari 

laporan evaluasinya, kegiatan ini belum terlalu maksimal dilaksanakan di tahun 

pertama, pada pertengahan tahun 2022 manajemen puskesmas melakukan evaluasi 

terhadap kegiatan ini dan menghasilkan keputusan bahwa setiap ruangan poli 

memiliki target dalam pengisian QR – Code Survei tersebut. 

Hasil dari pengisian QR Code E – Survei ini menghasilkan jumlah puas dan 

kecewa yang dirasakan pelanggan di Puskesmas Dempo serta keluhan yang mereka 

rasakan. Hal ini digunakan untuk Puskesmas Dempo dalam melakukan perbaikan. 
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Puskesmas Dempo selalu melakukan pembenahan/ perbaikan dengan melakukan 

inovasi dan proaktif saat memberikan kegiatan pelayanan kesehatan. Salah satu 

mutu pelayanan yang diperhatikan oleh Puskesmas Dempo adalah mutu pelayanan 

pada Poli Kesehatan Gigi dan Mulut. Namun, dalam pelayanan poli gigi Puskesmas 

Dempo masih seringkali mendapat keluhan mengenai mutu pelayanannya. 

Terdapat pada bulan maret, april, mei, juni, juli pada laporan hasil survey QR 

Code penilaian kepuasan pelanggan, terdapat beberapa pasien yang mengutarakan 

kekecewaannya pada pelayanan poli gigi. Menurut laporan hasil QR Code Survei 

Kepuasan Pelanggan Bulan Maret – Juni 2022, dari beberapa pasien yang terdata 

mengisi Survei tersebut masih banyak yang mengeluh mengenai pelayanan poli 

gigi. Beberapa keluhan yang terdata mengutarakan bahwa pelayanan poli gigi 

tersebut sering melakukan kelalaian dalam melakukan pelayanan seperti mengobrol 

dengan petugas lain ketika sedang melaksanakan tindakan medis yang 

menyebabkan ketidaknyamanan dan keraguan pasien terhadap pelayanan yang 

diberikan. Adapun pasien yang mengeluh mengenai tindakan medis yang 

dihentikan di tengah tengah proses pelayanan yang menyebabkan keraguan pasien 

terhadap pelayanan yang diberikan dan ada beberapa hal lain mengenai keluhan 

tersebut banyak disampaikan untuk poli gigi. Beberapa keluhan baik yang terdata 

maupun tidak ini mengakibatkan data kunjungan pada bulan – bulan tersebut tidak 

stabil. Hal ini dapat terlihat juga dari data kunjungan yang pada bulan tersebut 

mengalami penurunan. Berikut data kunjungan pasien pada bulan maret hingga juni 

2022 : 

 

Tabel 1. 1 Data Kunjungan Pasien Poli Gigi Puskesmas Dempo Tahun 2022 

Data Kunjungan Pasien Poli Gigi Puskesmas Dempo Tahun 2022 

1 Januari 276 orang 

2 Februari 251 orang 

3 Maret 314 orang 

4 April 250 orang 

5 Mei 229 orang 

6 Juni 336 orang 

7 Juli 274 orang 
Sumber : Data Kunjungan Pasien Poli Gigi Tahun 2022 
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Berdasarkan data di atas terlihat bahwa angka kunjungan pasien poli gigi  

mengalami ketidakstabilan sejak awal tahun 2022. Penyebab tidak stabilnya angka 

kunjungan pasien tersebut dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor antara lain, 

kinerja tenaga medis dan tenaga non medis, biaya, fasilitas dan kualitas yang ada di 

puskesmas, promosi yang dilakukan oleh pihak puskesmas, perilaku pasien dan 

pelayanan yang ada di puskesmas.  Hal ini perlu diidentifikasi lebih lanjut untuk 

mengetahui penyebabnya agar dapat mendapatkan beberapa solusi yang dapat 

diterapkan di poli gigi Puskesmas Dempo. Permasalahan ini perlu di atasi dengan 

segera agar tidak berdampak pada sistem manajemen puskesmas.  

Salah satu metode yang dapat digunakan untuk melihat peningkatan mutu 

pelayanan melalui persepsi pelanggan yaitu menggunakan metode six sigma. Six 

sigma adalah satu dari banyak nya metode yang memiliki prinsip – prinsip 

peningkatan kualitas barang atau jasa pada bidang manajemen kualitas (Nailah, 

Harsoso and Liansari, 2014). Dalam menjalankan sebuah proses pelayanan, 

diperlukan pengukuran terhadap kinerja sistem yang ada di penyedia pelayanan 

tersebut. Hal ini dilakukan guna mengendalikan proses yang merugikan dan 

berfokus pada kemampuan proses. Pada metode Six Sigma, saat nilai sigma berada 

pada nilai yang tinggi maka sistem yang ada semakin baik. Oleh karena itu, perlu 

dilakukan analisis mengenai peningkatan kualitas terhadap proses maupun produk 

yang mengalami kekurangan. Hal tersebut dilakukan guna menemukan penyebab 

kekurangan dan mendapat usulan yang dapat dilakukan. 

Prinsip yang dimiliki oleh metode six sigma adalah melakukan peningkatan 

terhadap produk pada proses yang dilakukan hingga proses tersebut dapat 

melahirkan produk terbaik dalam institusi tersebut (Setiadi and Willyo, 2021). 

Metode Six Sigma memiliki lima tahap dalam prosesnya yaitu, define, measure, 

analyze, improve, dan control. Selain memiliki lima tahap, dalam metode six sigma 

juga dibutuhkan elemen penilaian kualitas menggunakan dimensi peningkatan 

kualitas pelayanan. Dimensi peningkatan kualitas pelayanan memiliki lima dimensi 

yaitu, tangibles, reliability, assurance, responsiveness, empathy. Pada proses 

penggunaan metode six sigma, maka akan terjadi pengurangan variasi dan 

kesalahan (defect) yang ada di dalam proses serta berfokus menganalisis kebutuhan 

pelanggan (critical quality).  
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Metode six sigma ini banyak digunakan oleh organisasi baik yang 

menghasilkan produk maupun jasa, namun metode ini masih jarang diterapkan di 

lingkungan kesehatan terutama fasilitas kesehatan seperti puskesmas. Peneliti 

bermaksud memperkenalkan bahwa metode ini dapat diterapkan oleh puskesmas 

dalam menjaga serta meningkatkan mutu pelayanan. Hal ini ditunjang dari beberapa 

keuntungan dalam penerapan metode Six Sigma. Salah satu keuntungan yang 

didapat ketika menggunakan metode six sigma yaitu, metode ini bersifat 

menyeluruh dan fleksibel guna mencapai, mempertahankan, dan memaksimalkan 

keberhasilan suatu institusi. Metode ini juga dipengaruhi oleh keinginan pelanggan, 

adanya fakta dan data, serta berfokus pada pengelolaan, perbaikan, dan penerapan 

proses yang baru.  

Adapun keuntungan lainnya dalam menerapkan metode Six Sigma yaitu 

mendapatkan keberhasilan yang terus – menerus, teraturnya proses pengelolaan, 

mendapatkan kepercayaan lebih dari pasien, tercapainya tingkat perbaikan dengan 

cepat, mendapatkan pengembangan ide – ide baru di sebuah institusi, dan 

menerapkan strategi baru yang lebih baik. Melalui hal – hal tersebut, peneliti 

memiliki ketertarikan untuk mengetahui lebih jauh mengenai peningkatan mutu 

pelayanan kesehatan dalam perspektif kepuasan pasien Poli Gigi di Puskesmas 

Dempo Kota Palembang dengan menggunakan metode Six Sigma. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Rumusan masalah yang dapat ditarik dari penelitian ini yaitu, bagaimana 

meningkatkan mutu pelayanan dalam perspektif kepuasan pasien poli gigi di 

Puskesmas Dempo Palembang dengan menggunakan metode six sigma.  

 

1.3 Tujuan Penelitian 

1.3.1 Tujuan Umum 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui aspek – aspek yang 

meningkatkan mutu pelayanan kesehatan dalam perspektif kepuasan pasien 
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poli gigi Puskesmas Dempo Palembang dengan menggunakan metode six 

sigma. 

1.3.2 Tujuan Khusus 

1. Mengetahui define pada mutu pelayanan kesehatan dalam perspektif 

kepuasan pasien poli gigi di Puskesmas Dempo Palembang. 

2. Mengetahui measure pada mutu pelayanan kesehatan dalam perspektif 

kepuasan pasien poli gigi di Puskesmas Dempo Palembang. 

3. Mengetahui analyze pada mutu pelayanan kesehatan dalam perspektif 

kepuasan pasien poli gigi di Puskesmas Dempo Palembang. 

4. Mengetahui improve pada mutu pelayanan kesehatan dalam perspektif 

kepuasan pasien poli gigi di Puskesmas Dempo Palembang. 

5. Mengetahui control pada mutu pelayanan kesehatan dalam perspektif 

kepuasan pasien poli gigi di Puskesmas Dempo Palembang. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang didapat dari penelitian ini adalah : 

1.4.1 Bagi Penulis 

1. Mendapat pengetahuan dan penerapan ilmu yang telah didapat 

dibangku perkuliahan. 

2. Mendapat pengetahuan dan pengalaman tentang peningkatan mutu 

pelayanan dalam perspektif kepuasan pasien poli gigi di Puskesmas 

dengan menggunakan metode six sigma. 

1.4.2 Bagi Fakultas Kesehatan Masyarakat 

1. Dapat menjalin kerja sama yang baik dalam kegiatan penelitian maupun 

pengembangan informasi kesehatan antara Fakultas Kesehatan 

Masyarakat Universitas Sriwijaya dan Puskesmas Dempo Kota 

Palembang. 

2. Dapat menambah wawasan bagi mahasiswa Fakultas Kesehatan 

Masyarakat mengenai peningkatan mutu pelayanan dalam perspektif 

pelanggan di Puskesmas menggunakan metode Six Sigma. 
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3. Dapat menambah bahan referensi bagi Mahasiswa Fakultas Kesehatan 

Masyarakat dan disiplin ilmu lainnya. 

1.4.3 Bagi Puskesmas Dempo  

1. Sebagai alternatif masukan untuk pengelola manajemen mutu di 

wilayah kerja Puskesmas Dempo Kota Palembang.  

2. Sebagai bahan pertimbangan dalam meningkatkan mutu pelayanan 

dalam perspektif kepuasan pasien poli gigi di Puskesmas Dempo 

Palembang dengan metode Six Sigma. 

3. Terbinanya jalinan kerja sama yang baik untuk kegiatan penelitian 

maupun pengembangan informasi antara Fakultas Kesehatan 

Masyarakat Universitas Sriwijaya dengan Puskesmas Dempo Kota 

Palembang. 

 

1.5 Ruang Lingkup Penelitian 

1.5.1 Ruang Lingkup Tempat 

Penelitian ini dilaksanakan di Puskesmas Dempo Kota 

Palembang.  Lokasi tepatnya berada di Jalan. Kolonel Atmo No. 861, 

17 Ilir, Kecamatan. Ilir Timur Satu, Kota Palembang, Provinsi 

Sumatera Selatan.  

1.5.2 Ruang Lingkup Waktu 

Penelitian ini dilaksanakan pada bulan Februari 2023. 

1.5.3 Ruang Lingkup Materi 

Materi yang dijelaskan pada penelitian ini yaitu materi yang 

berhubungan pada bidang Kesehatan Masyarakat yang akan mencakup 

tentang Administrasi Kebijakan Kesehatan.
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