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A. Latar Belakang

Pusat kesahatan masyarakat (Puskesmas) merupakan fasilitas kesehatan
yang menyelenggarakan upaya kesehatan masyarakat dan upaya kesehatan
perseorangan tingkat pertama, dengan lebih mengutamakan upaya promotif dan
preventif, untuk mencapai derajat kesehatan masyarakat yang setinggi-tingginya
di wilayah kerjanya. Penyelenggaraan pembangunan kesehatan oleh Puskesmas,
bertujuan untuk mewujudkan masyarakat yang memiliki perilaku sehat yang
meliputi kesadaran, kemauan dan kemampuan hidup sehat, mampu menjangkau
pelayanan kesehatan yang bermutu, hidup dalam lingkungan yang sehat dan
memiliki derajat kesehatan yang optimal, baik individu, keluarga, kelompok dan
masyarakat (Permenkes RI Nomor 75 tahun 2014).

Pelayanan kesehatan yang bermutu merupakan salah satu elemen penting
dalam sistem kesehatan yang efektif dan efisien. Mutu pelayanan kesehatan
mencakup berbagai aspek, mulai dari aksesibilitas, ketepatan waktu, keamanan,
hingga kepuasan pasien. Untuk memastikan tercapainya standar pelayanan yang
optimal, diperlukan adanya regulasi dan standar mutu yang menjadi acuan bagi
fasilitas kesehatan dan tenaga kesehatan dalam memberikan layanan. Standar
dan regulasi ini tidak hanya melibatkan aspek teknis medis, tetapi juga

mencakup manajemen dan administrasi pelayanan (Liana M, 2025)



Menurut Kotler Keller, kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang setelah membandingkan antara Kinerja atau hasil yang dirasakan
dengan harapannya. Tingkat kepuasan pasien dapat dipengaruhi oleh mutu
pelayanan yang diberikan tenaga kesehatan. Semakin baik mutu pelayanan yang
diberikan, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan
kesehatan.

Menurut teori Zeithaml et al. (1990), mutu pelayanan terdiri dari lima
dimensi yaitu tangibles (bukti fisik), reliability (kehandalan), responsiveness
(ketanggapan), assurance (asuransi), empathy (empati). Dimensi tangible
meliputi kebersihan ruangan, kelengkapan fasilitas, dan penampilan petugas
kesehatan, Reliability berkaitan dengan kemampuan tenaga kesehatan dalam
memberikan pelayanan secara tepat dan konsisten, Responsiveness berkaitan
dengan ketanggapan petugas dalam membantu pasien dan memberikan
pelayanan secara cepat, Assurance berhubungan dengan kemampuan tenaga
kesehatan dalam memberikan rasa aman dan percaya kepada pasien, sedangkan
empathy berkaitan dengan perhatian dan kepedulian petugas kesehatan terhadap
pasien.

Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa mutu pelayanan memiliki
hubungan dengan kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut.
Penelitian Sembel dkk (2014) menyatakan bahwa kebersihan fasilitas,
kemampuan tenaga kesehatan, ketanggapan petugas, pemberian rasa aman, serta
perhatian tenaga kesehatan menjadi faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien

terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut. Penelitian Prasasti dkk (2021),



juga menyebutkan bahwa pelayanan yang profesional, ketelitian tenaga
kesehatan dan ketanggapan petugas dapat meningkatkan kepuasan pasien
terhadap pelayanan kesehatan. Selain itu, Penelitian Wenda dkk (2020),
menyatakan bahwa pelayanan yang cepat, pemberian informasi yang jelas, dan
komunikasi yang baik antara tenaga kesehatan dengan pasien menjadi bagian
penting dalam meningkatkan mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut. Hal
tersebut menunjukkan bahwa mutu pelayanan yang baik dapat memberikan
kenyamanan kepada pasien selama menerima pelayanan kesehatan.

Meskipun demikian, kepuasan pasien bersifat subjektif karena setiap pasien
memiliki persepsi, pengalaman, kebutuhan dan harapan yang berbeda terhadap
pelayanan kesehatan yang diterima. Perbedaan harapan tersebut dapat
menyebabkan masih adanya pasien yang merasa kurang puas terhadap
pelayanan yang diberikan. Oleh karena itu, peningkatan mutu pelayanan
kesehatan perlu terus dilakukan agar pelayanan yang diberikan dapat memenuhi
harapan pasien secara optimal. Berdasarkan uraian diatas, mutu pelayanan
kesehatan menjadi salah satu faktor penting yang dapat mempengaruhi kepuasan
pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut. Oleh karena itu, peneliti
tertarik melakukan penelitian dengan judul yang sama karena adanya perbedaan
hasil kepuasan pasien pada setiap puskesmas, yang dipengaruhi oleh kondisi
sumber daya manusia, fasilitas pelayanan, serta sistem pelayanan yang
diterapkan. Selain itu, hingga saat ini belum diketahui secara pasti bagaimana
gambaran tingkat kepuasan pasien berdasarkan mutu pelayanan kesehatan gigi

dan mulut di puskesmas lokasi penelitian.



Berdasarkan wuraian tersebut, peneliti memandang perlu dilakukan
penelitian mengenai “Gambaran Tingkat Kepuasan Pasien Berdasarkan
Mutu Pelayanan di Poli Gigi Puskesmas Talang Betutu Kota Palembang”,
Fokus pada pelayanan kesehatan gigi menjadi penting mengingat karakteristik
pelayanan poli gigi berbeda dengan pelayanan kesehatan umum, baik dari segi
prosedur, sarana prasarana, maupun interaksi tenaga kesehatann dengan pasien.
Selain itu, penelitian ini dilakukan di wilayah kota Palembang yang memiliki
karakteristik sosial dan kebutuhan pelayanan kesehatan yang berbeda dengan
lokasi penelitian sebelumnya sehingga Penelitian ini diharapkan dapat
memberikan gambaran mengenai mutu pelayanan kesehatan gigi serta
kontribusinya terhadap kepuasan pasien, sekaligus menjadi bahan evaluasi dan

perbaikan bagi pengelola puskesmas dalam meningkatkan kualitas pelayanan.

B. Rumusan Masalah

Bagaimana gambaran tingkat kepuasan pasien berdasarkan mutu pelayanan

di poli gigi di Puskesmas Talang Betutu Kota Palembang.

C. Pertanyaan Penelitian

1. Bagaimana gambaran mutu pelayanan di poli gigi Puskesmas Talang Betutu
Kota Palembang?

2. Bagaimana gambaran tingkat kepuasan pasien di poli gigi Puskesmas
Talang Betutu Kota Palembang?

3. Bagaimana gambaran masing-masing dimensi mutu pelayanan kesehatan

gigi (bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati) dengan



tingkat kepuasan pasien di poli gigi Puskesmas Talang Betutu Kota

Palembang?

D. Tujuan Penelitian

1. Tujuan Umum
Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien berdasarkan mutu
pelayanan di poli gigi Puskesmas Talang Betutu Kota Palembang.
2. Tujuan Khusus
a. Diketahui gambaran mutu pelayanan kesehatan di poli gigi
Puskesmas Talang Betutu.
b. Diketahui gambaran tingkat kepuasan pasien di poli gigi Puskesmas
Talang Betutu.
c. Diketahui gambaran masing-masing dimensi mutu pelayanan
kesehatan gigi (bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan
empati) dengan tingkat kepuasan pasien di poli gigi Puskesmas

Talang Betutu.

E. Manfaat Penelitian

1. Manfaat Bagi Akademik

Penelitian ini diharapkan dapat sebagai bahan referensi dan
pengembangan ilmu pengetahuan di bidang manajemen mutu pelayanan
kesehatan, khususnya pelayanan kesehatan gigi di puskesmas, serta dapat
digunakan sebagai sumber pembelajaran dan rujukan bagi mahasiswa dalam

melakukan penelitian selanjutnya.



2. Manfaat Bagi Puskesmas
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan dan
evaluasi bagi Puskesmas Talang Betutu Kota Palembang dalam
meningkatkan manajemen mutu pelayanan kesehatan gigi. Hasil
penelitian dapat digunakan sebagai dasar perbaikan pelayanan,
khususnya pada aspek-aspek mutu yang masih kurang, sehingga dapat
meningkatkan kepuasan pasien dan kualitas pelayanan secara
berkelanjutan.
3. Manfaat Bagi Peneliti
Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan
pengalaman peneliti dalam bidang manajemen mutu pelayanan
kesehatan, khususnya pelayanan kesehatan gigi. Selain itu, hasil
penelitian ini dapat menjadi referensi dan bahan pembanding bagi

peneliti selanjutnya yang akan melakukan penelitian sejenis.
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