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1.1 Latar Belakang
Kesehatan merupakan hak  asasi manusia dan salah satu unsur kesejahteraan yang harus di wujudkan sesuai dengan cita-cita bangsa Indonesia sebagaimana di maksud dalam Pancasila dan Undang-Undang Dasar Negara Republik Indonesia tahun 1945. Setiap hal yang menyebabkan terjadinya gangguan kesehatan pada masyarakat Indonesia akan menimbulkan kerugian ekonomi yang besar di Negara, dan setiap upaya peningkatan derajat kesehatan masyarakat juga berarti investasi bagi penggunaan Negara. Pembangunan kesehatan bertujuan untuk meningkatkan kesadaran, kemauan, dan kemampuan hidup sehat bagi setiap orang agar terwujud derajat kesehatan yang setinggi-tingginya, sebagai investasi bagi pembangunan sumber daya manusia yang produktif secara sosial dan ekonomis (Depkes RI, 2009).

Tujuan dari pelayanan kesehatan yang berkualitas adalah adanya rasa puas bagi pasien, masalahnya kepuasan itu sendiri merupakan sesuatu yang subyektif, tiap-tiap orang dapat saja memliki tingkat kepuasan yang berbeda  terhadap satu pelayanan kesehatan yang sama. Terkait dengan kepuasan pasien terhadap mutu pelayanan dan pembatasan pada upaya yang dilakukan. Pembatasan pada derajat kepuasan pasien adalah dimana mutu suatu pelayanan kesehatan dinilai baik, apabila pelayanan kesehatan terumah sakitebut dapat menimbulkan rasa puas pada diri setiap pasien yang sesuai dengan tingkat kepuasan rata-rata penduduk. Pada upaya yang dilakuakan pelayanan kesehatan di nilai baik apabila tata cara penyelenggaraannya sesuai dengan kode etik serta standar pelayanan profesi yang telah ditetapkan (Azwar, 1996).

Dalam era globalisasi ini perumah sakitaingan bisnis menjadi sangat tajam, baik di pasar domestik (nasional) maupun di pasar internasional/global. Untuk memenangkan perumah sakitaingan, perusahaan (Rumah Sakit) harus mampu memberikan kepuasan kepada pelanggannya, misalnya dengan memberikan pelayanan yang lebih baik daripada pesaingnya. 

Pelanggan (pasien) memang harus diberi pelayanan yang memuaskan, kalau mereka tidak  diberi pelayanan yang tidak memuaskan maka akan meninggalkan rumah sakit dan menjadi pelanggan rumah sakit pesaing. Makin banyak pelanggan (pasien) yang meninggalkan rumah sakit, pendapatan rumah sakit akan menurun yang pada gilirannya laba rumah sakit juga akan menurun. Itulah sebabnya diperlukan pengukuran tingkat kepuasan pelanggan (pasien). Bila pelanggan tidak puas (kecewa) harus segera diketahui faktor penyebabnya, dan segera dilakukan koreksi atau perbaikan (Prof. J. Supranto, M.A., APU.)

Sebagai salah satu Rumah Sakit terbesar dan tertua di Indonesia, Rumah Sakit Pusat Pertamina (RSPP) Jakarta dapat dikatakan sebagai rumah sakit yang menjadi rujukan utama bagi mereka yang mengharapkan pelayanan kesehatan yang paripurna. 
Didukung oleh sumber daya manusia yang handal dan profesional, Rumah Sakit Pusat Pertamina diharapkan dapat menjadi rumah sakit pilihan masyarakat Indonesia. Rumah Sakit Pusat Pertamina memiliki Core Value atau nilai inti perusahaan yaitu La PRIMA, yang merupakan kepanjangan dari : Pelayanan, Profesional, Ramah, Ikhlas, Mutu dan Antusias.

Menurut laporan tahunan pada Rumah Sakit Pusat Pertamina dibagian Instalasi Gigi dan Mulut , kunjungan pasien pada tahun 2013 adalah 18.013 kunjungan, tahun 2014 adalah 17.634 kunjungan, tahun 2015 adalah 17.211 kunjungan, tahun 2016 adalah 17.106 kunjungan, dari data terumah sakitebut kunjungan pasien di bagian Poli Gigi Rumah Sakit Pusat Pertamina mengalami penurunan dan menurut laporan dari bagian mutu pelayanan Rumah Sakit Pusat Pertamina, penelitan tentang kepuasan pasien terakhir dilakukan adalah pada bulan April 2014.
Dari hasil data sekunder tampak bahwa pelayanan kesehatan gigi dan mulut di Instalasi Gigi dan Mulut Rumah Sakit Pusat Pertamina membawa dampak yang bisa mempengaruhi kepuasan pasien, kualitas pelayanan pada pasien di Rumah Sakit Pusat Pertamina Jakarta. Oleh karena itu , agar penelitian dapat di lakukan dengan lebih fokus dan mendalam, maka karya tulis ilmiah ini dibatasi permasalahannya, yaitu hanya membahas tingkat kepuasan pasien terhadap kesehatan gigi dan mulut di Instalasi Gigi dan Mulut Rumah Sakit Pusat Pertamina Jakarta Tahun 2017. 

Dari latar belakang diatas, maka penulis memberi judul :

“ Gambaran Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Kesehatan Gigi Dan Mulut Di Instalasi Gigi Dan Mulut Rumah Sakit Pusat Pertamina Jakarta Tahun 2017”.

1.2 Rumusan  Masalah

Berdasarkan uraian pada latar belakang masalah, dapat dirumuskan berbagai faktor  dalam pelayanan kesehatan gigi dan mulut di instalasi gigi dan mulut Rumah Sakit Pusat Pertamina Jakarta kepada pasien, yaitu :

Bagaimanakah tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut di instalasi gigi dan mulut Rumah Sakit Pusat Pertamina Jakarta Tahun 2017?
1.3 Tujuan Penelitian

1.3.1 Tujuan Umum

Untuk mengetahui gambaran tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut di instalasi gigi dan mulut Rumah Sakit Pusat Pertamina Jakarta Tahun 2017.

1.3.2 Tujuan Khusus 

1. Untuk memperoleh gambaran tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut di instalasi gigi dan mulut Rumah Sakit Pusat Pertamina Jakarta Tahun 2017.

2. Untuk memperoleh gambaran tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut di instalasi gigi dan mulut Rumah Sakit Pusat Pertamina Jakarta Tahun 2017 berdasarkan jenis kelamin.
1.4 Manfaat Penelitian.

Dengan hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna untuk :
1.4.1 Peneliti.

Memperluas wawasan pengetahuan peneliti dan mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut di bagian Instalasi Gigi dan Mulut Rumah Sakit Pusat Pertamina pada Tahun 2017.

1.4.2 Instalasi Gigi dan Mulut Rumah Sakit Pusat Pertamina Jakarta.

Sebagai bahan pertimbangan dan masukan dalam rangka menentukan strategi pengambilan keputusan mengenai pelayanan dan kinerja karyawan terhadap pasien terutama pimpinan harus memperhatikan hal-hal atau atribut apa saja yang dianggap penting oleh pasien atau pelanggan agar mereka merasa puas.

1.4.3 Mahasiswa dan Umum.

Diharapkan dapat menjadi masukan yang diperlukan dalam penelitian lanjutan dan mendapat tambahan pengetahuan.

1.5 Ruang Lingkup Penelitian.
Penelitian ini dilakukan untuk mendapatkan gambaran tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut di instalasi gigi dan mulut Rumah Sakit Pusat Pertamina Jakarta Tahun 2017. Sasaran penelitian adalah pasien yang berkunjung ke poliklinik gigi dan mulut Rumah Sakit Pusat Pertamina Jakarta. Penelitian dilakukan di Instalasi Gigi Dan Mulut Rumah Sakit Pusat Pertamina Jakarta. Metode pengambilan data adalah dengan membagikan kuesioner kepada pasien yang berkunjung ke poliklinik gigi Rumah Sakit Pusat Pertamina. Teknik pengambilan sampel adalah dengan teknik quota sampling. Dilakukan pada bulan Maret 2017.
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