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1.1LatarBelakang

Kepuasan adalah salah satu indikatorkeberhasilan dalam pelaksanaan kegiatan

pelayanan.Kepuasansangateratkaitannyadengankwalitaslayanandanmerupakantujuandari

padakeberhasilanpelayanan.Kepuasansangatpentingsebabdapatberpengaruhlangsung

terhadap penerima layanan.Oleh karna itu,pemberilayanan harus mampu memahami

kebutuhandankeinginanpenerimalayanan.

MenurutMuninjaya,(2014)faktorkepuasanpasienterhadappelayanankesehatanakan

mempengaruhijumlahkunjungandancitratempatpelayanan,karenaitukepuasanpasien

merupakansuatuhalpentingdalam menentukansuksesnyapelayanandifasilitaskesehatan.

Ketersediaansarana,KehandalanpetugasdanJaminanlayananmerupakanhalyangpaling

seringmenjadiperhatiandanberpengaruhlangsungterhadapkepuasanpenerimalayananpada

fasilitaspelayanankesehatan.

Ketersediaansaranafisikmenjadisalahsatufaktorpenentukepuasanbagipasiendan

keluarga.Saranafisikmerupakanpenunjangdarisaranapelayanankesehatansehinggaharus

mampumemberikankemudahankepadapasien.Ketersediaansaranamerupakanhalyang

sangatpentingterwujudnyakepuasanpadapelangganataukonsumen.Ketersediaansarana

yangdimaksudantaralainruanganyangbersih,rapidannyaman,peralatanyanglengkap,siap

danbersihsertaadanyasaranakomunikasi.

Faktorlainyangdapatmempengaruhikepuasanpasienadalahkehandalanpetugas.

Kehandalanmerupakanalatukursuatujasakepadakonsumenyangberupa Jadwalpelayanan

(kehadiran,kunjungandokter,perawat,istirahat).Pemeriksaan,pengobatandanperawatan

yangcepatdantepat,sertaprosedurpelayananlainnyayangmudahdantidaksulit.

Jaminanlayananjugamenjadisalahsatufactoryangdapatmempengaruhikepuasan

pasiensebagaipenerimalayanan.Jaminanlayananberupajaminanmendapatkankepastian

layanandaripetugas,kepercayaanatastindakanpetugassertajaminankeamananobatbagi

pasien.Apabilahaliniterpenuhi,makaakandapatmemberikanpengaruhlangsungterhadap

kepuasanataspelayananyangdiberikan.

ManajemenTerpaduBalitaSakit(MTBS)adalahsuatupendekatanyangterpadupada

penangananbalitasakitusia(0-59)bulanpadaunitrawatjalanfasilitaspelayanankesehatan

dasar.TujuanManajemenTerpaduBalitaSakit(MTBS)adalahmenurunkansecarabermakna

angkakematiandankesakitanyangterkaitpenyakitterseringpadabalitasertamemberikan



kontribusiterhadappertumbuhandanperkembangankesehatananak(Zairohdkk,2019).

Puskesmasadalahfasilitaskesehatandasaryangbertanggungjawabmelaksanakan

pelayananManajemenTerpadubalitaSakit(MTBS).Padapelaksanaannya,Puskesmasharus

mampu memberikan layanan sebaik mungkin terhadap orang tua balita yang membawa

anaknyadipoliklinikManajemenTerpaduBalitaSakit(MTBS).Semakinbaikpelayanan,maka

diharapkanakanmemberikanpengaruhterhadapkepuasanorangtuabalitasakit.

SurveipendahuluandiPuskesmasKotaTengahpadatanggal10Oktober2022,secara

umum didapatkankecenderunganketidakpuasanorangtuabalitaterletakpadaketersediaan

saranapenunjanguntukpoliklinikMTBSbelum memadai,sehinggaterkadangapabilajumlah

kunjunganmeningkat,orangtuabalitaterkadangtidakmendapatkantempatduduk.Selainitu

juga terbatasnya jumlah petugas yang melakukan pelayanan,karena harus merangkap

pelayanandiPoliklinikUmum danpoliklinikMTBS.Orangtuabalitajugamasihmengeluhkan

waktutungguyanglama,baikketikadiloketpendaftaranmaupundipoliklinikMTBS.

Berdasarkanpermasalahantersebut,penelititertarikuntukmengkajidanmenganalisis

masalah tersebut melalui sebuah penelitian tentang “Pengaruh Ketersediaan Sarana,

Kehandalan Petugas dan Jaminan Layanan Terhadap Kepuasan Orang Tua DiPoliklinik

ManajemenTerpaduBalitaSakitPuskesmasKotaTengahKotaGorontalo”.



1.2 IdentifikasiMasalah

Identifikasimasalahdalam penelitianiniadalah:

1. SaranapenunjanglayanandipoliklinikMTBSbelum memadai

2. Terbatasnya jumlah petugas sehingga berdampakpada kemampuan petugas dalam

melayanipasien.

3. WaktutunggudiloketdanpoliklinikMTBSmasihlama.

1.2 RumusanMasalah

Rumusanmasalahdalam penelitianiniadalah:

1. Apakahadapengaruhketersediaansaranaterhadapkepuasanorangtuapadapelayanan

MTBSdiPuskesmasKotaTengah?.

2. ApakahadapengaruhKehandalanpetugasterhadapkepuasanorangtuapadapelayanan

MTBSdiPuskesmasKotaTengah?

3. Apakahadapengaruhjaminanlayananterhadapkepuasanorangtuapadapelayanan

MTBSdiPuskesmasKotaTengah?

4. ApakahadapengaruhSaranaFisik terhadapjaminanlayananpadapelayananMTBSdi

PuskesmasKotaTengah?

5. ApakahadapengaruhKehandalanpetugasterhadapjaminanlayananpadapelayanan

MTBSdiPuskesmasKotaTengah?.

1.3 TujuanPenelitian

PenelitianinibertujuanuntukMengetahui:

1. PengaruhketersediaanSaranaterhadapkepuasanorangtuapadapelayananMTBSdi

PuskesmasKotaTengah.

2. PengaruhKehandalanpetugasterhadapkepuasanorangtuapadapelayananMTBSdi

PuskesmasKotaTengah.

3. Pengaruh jaminan layanan terhadap kepuasan orang tua pada pelayanan MTBS di

PuskesmasKotaTengah

4. PengaruhSaranaFisik terhadapjaminanpadapelayananMTBSdiPuskesmasKota

Tengah

5. Pengaruh Kehandalan petugas terhadap jaminan layanan pada pelayanan MTBS di

PuskesmasKotaTengah.



ManfaatPenelitian

1. ManfaatBagiDinasKesehatan

PenelitianinidiharapkandapatmemberimasukanbagiDinas KesehatanKotaGorontalo

dalam upayamengembangkanstrategipeningkatanpelayananManajemenTerpadubalita

SakitdiPuskesmasseKotaGorontalo.

2. ManfaatbagiPuskesmas

Penelitianinidiharapkandapatmemberikanmasukanuntukmeningkatkankinerjabagi

petugaspoliklinikMTBSdalam memberikanpelayanan.

3. ManfaatbagiPeneliti

Penelitiandiharapkandapatmenambahpengetahuanpenelititentangpelayanankesehatan
ManajemenTerpaduBalitaSakitdiPuskesmas.


