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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 
A. Latar Belakang 

Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas) merupakan fasilitas pelayanan 

kesehatan tingkat pertama yang memiliki peran strategis dalam mewujudkan 

derajat kesehatan masyarakat yang optimal. Puskesmas menyelenggarakan 

upaya kesehatan yang bersifat promotif, preventif, kuratif, dan rehabilitatif 

secara menyeluruh, terpadu, dan berkesinambungan. Salah satu bentuk 

pelayanan yang diberikan oleh Puskesmas adalah pelayanan kesehatan gigi dan 

mulut melalui poli gigi, yang bertujuan untuk meningkatkan derajat kesehatan 

gigi dan mulut masyarakat (Kementerian Kesehatan Republik Indonesia, 

2019). 

Kepuasan pasien merupakan salah satu indikator utama dalam menilai 

keberhasilan pelayanan kesehatan. Kepuasan pasien muncul sebagai hasil dari 

perbandingan antara harapan pasien dengan kenyataan pelayanan yang 

diterima. Apabila pelayanan yang diberikan sesuai atau melebihi harapan 

pasien, maka pasien akan merasa puas, sebaliknya ketidaksesuaian antara 

harapan dan pelayanan yang diterima akan menimbulkan ketidakpuasan. Oleh 

karena itu, kepuasan pasien sering digunakan sebagai tolok ukur kualitas 

pelayanan kesehatan di fasilitas pelayanan primer seperti Puskesmas (Kotler & 

Keller, 2016). 

Salah satu faktor yang memengaruhi kepuasan pasien adalah fasilitas 

pelayanan kesehatan. Fasilitas meliputi sarana dan prasarana fisik seperti ruang 

tunggu, ruang perawatan, kebersihan lingkungan, kelengkapan alat kesehatan, 
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serta kenyamanan dan keamanan pelayanan. Fasilitas yang memadai akan 

memberikan rasa nyaman dan aman bagi pasien, sehingga dapat meningkatkan 

kepercayaan dan kepuasan pasien terhadap pelayanan yang diberikan. 

Sebaliknya, fasilitas yang kurang memadai dapat menurunkan persepsi mutu 

pelayanan dan berdampak pada tingkat kepuasan pasien (Parasuraman, 

Zeithaml, & Berry, 2015). 

Selalin falsilitals, sulmber dalyal malnulsial (SDM) kesehaltaln julgal memegalng 

peralnaln penting dallalm menentulkaln kepulalsaln palsien. SDM kesehaltaln di poli 

gigi Pulskesmals, seperti dokter gigi, peralwalt gigi, daln petulgals aldministralsi, 

ditulntult ulntulk memiliki kompetensi, keteralmpilaln, sertal sikalp profesionall 

dallalm memberikaln pelalyalnaln. Komulnikalsi yalng balik, keralmalhaln, 

ketalnggalpaln, daln empalti petulgals kesehaltaln salngalt berpengalrulh terhaldalp 

persepsi palsien terhaldalp kulallitals pelalyalnaln yalng diterimal (ALzwalr, 2016). 

Penelitialn yalng dilalkulkaln oleh Salri daln Halndalyalni (2016) menulnjulkkaln 

balhwal falsilitals pelalyalnaln kesehaltaln memiliki hulbulngaln yalng signifikaln 

dengaln kepulalsaln palsien di Pulskesmals. Halsil alnallisis staltistik menulnjulkkaln 

nilali p-vallule < 0,05 yalng beralrti terdalpalt hulbulngaln bermalknal alntalral 

kelengkalpaln falsilitals, kebersihaln rulalng pelalyalnaln, daln kenyalmalnaln 

lingkulngaln dengaln tingkalt kepulalsaln palsien. Palsien yalng menilali falsilitals 

Pulskesmals balik cenderulng memiliki tingkalt kepulalsaln yalng lebih tinggi 

dibalndingkaln palsien yalng menilali falsilitals kulralng memaldali (Salri & 

Halndalyalni, 2016). 
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Selalnjultnyal, penelitialn yalng dilalkulkaln oleh Lestalri, Halndoko, daln 

Sulryalni (2019) paldal pelalyalnaln poli gigi Pulskesmals menulnjulkkaln balhwal 

terdalpalt hulbulngaln yalng signifikaln alntalral kulallitals pelalyalnaln kesehaltaln gigi 

daln mullult dengaln kepulalsaln palsien. Halsil penelitialn menulnjulkkaln balhwal alspek 

falsilitals daln pelalyalnaln petulgals memiliki nilali p-vallule < 0,05, yalng beralrti 

berpengalrulh terhaldalp kepulalsaln palsien. Palsien yalng meralsal pulals dengaln 

pelalyalnaln petulgals daln falsilitals poli gigi cenderulng memiliki keinginaln ulntulk 

kemballi memalnfalaltkaln pelalyalnaln kesehaltaln gigi di Pulskesmals (Lestalri et all., 

2019). 

Penelitialn terbalrul yalng dilalkulkaln oleh Wijalyal daln Pralsetyo (2020) 

menulnjulkkaln balhwal falsilitals daln sulmber dalyal malnulsial memiliki hulbulngaln 

signifikaln dengaln kepulalsaln palsien Pulskesmals. Halsil alnallisis regresi 

menulnjulkkaln balhwal kedulal valrialbel tersebult memberikaln kontribulsi positif 

terhaldalp kepulalsaln palsien, di malnal peningkaltaln kulallitals falsilitals daln 

kompetensi tenalgal kesehaltaln alkaln meningkaltkaln kepulalsaln palsien secalral 

signifikaln. Penelitialn ini menegalskaln balhwal kepulalsaln palsien dipengalrulhi oleh 

kulallitals pelalyalnaln yalng bersifalt menyelulrulh (Wijalyal & Pralsetyo, 2020). 

Kulallitals falsilitals daln sulmber dalyal malnulsial di poli gigi menjaldi alspek 

penting yalng perlul diperhaltikaln kalrenal berkalitaln lalngsulng dengaln 

kenyalmalnaln palsien daln kelalncalraln proses pelalyalnaln kesehaltaln gigi. 

Berdalsalrkaln ulralialn tersebult, kulallitals falsilitals daln sulmber dalyal malnulsial didulgal 

memiliki hulbulngaln yalng eralt dengaln kepulalsaln palsien dallalm pelalyalnaln poli 

gigi. 
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Pulskesmals Tallalng Raltul Kotal Pallembalng sebalgali sallalh saltul falsilitals 

pelalyalnaln kesehaltaln yalng memiliki talnggulng jalwalb ulntulk memberikaln 

pelalyalnaln kesehaltaln gigi daln mullult yalng bermultul daln memulalskaln. 

Berdalsalrkaln ulralialn tersebult, kulallitals falsilitals daln sulmberdalyal malnulsial 

didulgal memiliki hulbulngaln yalng eralt dengaln kepulalsaln palsien dallalm pelalyalnaln 

poli gigi. Oleh kalrenal itul, peneliti tertalrik ulntulk melalkulkaln penelitialn 

mengenali “Hubungan Fasilitas dan Sumber Daya Manusia Dengan 

Kepuasan Pasien Pada Layanan Poli Gigi di Puskesmas Talang Ratu Kota 

Palembang”, sebalgali ulpalyal ulntulk memberikaln hulbulngaln ilmialh sertal menjaldi 

balhaln evallulalsi dallalm peningkaltaln multul pelalyalnaln kesehaltaln gigi. 

B. Perumusan Masalah 

Diketalhuli hulbulngaln falsilitals daln sulmber dalyal malnulsial dengaln kepulalsaln 

palsien paldal lalyalnaln poli gigi di Pulskesmals Raltul Kotal Pallembalng. 

C. Pertanyaan Penelitian 

1. Balgalimalnal falsilitals daln sulmber dalyal malnulsial paldal lalyalnaln Poli Gigi di 

Pulskesmals Tallalng Raltul Kotal Pallembalng? 

2. Balgalimalnal tingkalt kepulalsaln palsien terhaldalp lalyalnaln Poli Gigi di 

Pulskesmals Tallalng Raltul Kotal Pallembalng? 

3. Kulallitals falsilitals daln sulmber dalyal malnulsial malnalkalh yalng palling 

mendulkulng tingkalt kepulalsaln palsien paldal lalyalnaln Poli Gigi di Pulskesmals 

Tallalng Raltul Kotal Pallembalng? 
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D. Tujuan Penelitian 

1. Tuljulaln ULmulm 

Telalh diketalhuli hulbulngaln falsilitals daln sulmber dalyal malnulsial dengaln 

kepulalsaln palsien paldal lalyalnaln poli gigi di Pulskesmals Tallalng Raltul Kotal 

Pallembalng. 

2. Tuljulaln Khulsuls 

a. Diketalhuli informalsi falsilitals daln sulmber dalyal malnulsial paldal lalyalnaln 

poli gigi di Pulskesmals Tallalng Raltul Kotal Pallembalng. 

b. Diketalhuli informalsi tingkalt kepulalsaln palsien paldal falsilitals daln sulmber 

dalyal malnulsial di lalyalnaln poli gigi di Pulskesmals Tallalng Raltul Kotal 

Pallembalng. 

c. Diketalhuli simpullaln alnallisis hulbulngaln falsilitals daln sulmber dalyal 

malnulsial dengaln tingkalt kepulalsaln palsien paldal lalyalnaln poli gigi. 

E.  Manfaat Penelitian 

1. Balgi ALkaldemik 

Penelitialn ini dihalralpkaln dalpalt menalmbalh referensi ilmialh daln balhaln aljalr 

di Progralm Stuldi Kesehaltaln Gigi Poltekkes Kemenkes Pallembalng, 

khulsulsnyal terkalit kulallitals falsilitals daln sulmber dalyal malnulsial dengaln 

kepulalsaln palsien dallalm pelalyalnaln kesehaltaln gigi. Penelitialn ini julgal dalpalt 

menjaldi ruljulkaln balgi malhalsiswal dallalm pengembalngaln kalryal tullis ilmialh 

daln penelitialn selalnjultnyal di bidalng pelalyalnaln kesehaltaln gigi. 
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2. Balgi Peneliti 

Penelitialn ini dihalralpkaln dalpalt menalmbalh walwalsaln, pengetalhulaln, daln 

pengallalmaln peneliti dallalm meneralpkaln metode penelitialn di bidalng 

kesehaltaln, khulsulsnyal dallalm mengalnallisis hulbulngaln alntalral falsilitals daln 

sulmber dalyal malnulsial dengaln kepulalsaln palsien. Selalin itul, penelitialn ini 

julgal menjaldi salralnal balgi peneliti ulntulk mengembalngkaln kemalmpulaln 

berpikir ilmialh, alnallisis daltal, sertal penullisaln kalryal tullis ilmialh sesulali 

dengaln kalidalh alkaldemik. 

3. Balgi Pulskemals 

Halsil penelitialn ini dihalralpkaln dalpalt menjaldi balhaln malsulkaln daln evallulalsi 

balgi Pulskesmals Tallalng Raltul Kotal Pallembalng dallalm meningkaltkaln 

falsilitals daln sulmber dalyal malnulsial (SDM) paldal lalyalnaln poli gigi. Selalin 

itul, penelitialn ini dalpalt membalntul pihalk pulskesmals dallalm perencalnalaln 

daln pengalmbilaln kepultulsaln ulntulk meningkaltkaln multul pelalyalnaln 

kesehaltaln gigi gulnal meningkaltkaln kepulalsaln palsien. 
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