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BAB I

PENDAHULUAN
A. Latar Belakang
Persaingan dalam industri jasa di Indonesia saat ini sangat ketat, industri jasa yang memiliki peran penting di era globalisasi sekarang ini adalah layanan kesehatan. Klinik merupakan salah satu industri jasa yang paling dibutuhkan dimasyarakat sebagai sarana utama dalam pelayanan dan pembangunan kesehatan di Indonesia, klinik perlu mendapatkan perhatian terutama yang berkaitan dengan pelayanannya. Pelayanan kesehatan yang dimaksud tentunya adalah pelayanan yang cepat, tepat, murah dan ramah, staf yang ramah fasilitas yang lengkap juga memadai, ketepatan waktu dalam melayani, menjadi salah satu bagian dari kualitas pelayanan yang diharapkan oleh masyarakat. Berdasarkan Permenkes No. 43 Tahun 2016, Bahwa pelayanan kesehatan merupakan hak setiap orang yang dijamin dalam UUD 1945 yang harus diwujudkan dengan upaya peningkatan derajat kesehatan masyarakat setinggi-tingginya. 

Kepuasan pasien pada hakekatnya sama dengan kepuasan pelanggan, karena sama-sama dalam usaha memberikan rasa puas kepada konsumen. Kualitas pelayanan pada sebuah layanan kesehatan sangat penting dalam mewujudkan kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan juga dapat diartikan sebagai seberapa bagus pelayanan yang diberikan oleh klinik dibandingkan dengan harapan pasien. Pasien yang merasakan pelayanan yang baik akan

berdampak pada kepuasan, serta meningkatkan keinginan untuk berobat kembali, begitu pula sebaliknya terkadang pelayanan yang diberikan oleh klinik masih dianggap kurang, sehingga pasien enggan pergi berobat kembali, hal tersebut dapat menyebabkan rasa keraguan akan masalah yang dihadapi  pasien untuk berkunjung  ke fasilitas klinik (Ramez, 2012).
Pelayanan kesehatan dapat dicerminkan dari tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan yang diberikan oleh penyedia layanan kesehatan, antara lain yaitu daya tanggap, jaminan, bukti fisik, empati dan kehandalan. Berdasarkan lima dimensi tersebut akan diketahui apakah pelayanan yang diberikan sudah sesuai dengan harapan pasien atau belum, sehingga klinik diharapkan untuk selalu menjaga kepercayaan dan kepuasan pasien dalam meningkatkan pelayanan yang bermutu (Amalia, 2017). Pasien yang hanya puas akan pelayanan klinik tidak menjamin pasien tersebut menjadi loyal dan ingin kembali berobat. Pasien harus merasa yakin bahwa pelayanan klinik yang diterimanya sudah sangat baik dan cocok bagi dirinya akan kecenderungan ingin berobat kembali (Haqi, 2014). Persepsi akan suatu kualitas pelayanan kesehatan merupakan penilaian, apakah jasa yang paling tepat telah menghasilkan hasil terbaik yang dapat diterima secara rasional oleh pasien atau jasa tersebut (Aliman, 2013).

Berdasarkan hasil data Riskesdas (2018), tentang Kesehatan Dasar Nasional bahwa angka prevalensi yang memilih melakukan pengobatan sendiri 42,2%, melakukan pengobatan ke dokter gigi 13,9%, sedangkan sisanya 5,2% melakukan pengobatan ke dokter umum atau paramedik lain, pengobatan dengan perawat gigi sebesar 2,9%, pengobatan ke dokter gigi spesialis 2,4%. Dengan kesadaran masyarakat akan pentingnya kesehatan, maka akan disadari pula pentingnya mencari pelayanan kesehatan yang berkualitas, disisi lain masyarakat lebih mudah diajak untuk bekerjasama mengatasi masalah kesehatan bagi dirinya dan keluarganya.
Berdasarkan latar belakang diatas maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian mengenai Gambaran Tingkat Kepuasan Pelayanan Pasien di Poliklinik Gigi Tirta Medical Centre Bulan November Tahun 2022.
B. Perumusan Masalah
Berdasarkan uraian pada latar belakang diatas, maka dapat dirumuskan permasalahan penelitian ini adalah bagaimana “Gambaran Tingkat Kepuasan Pelayanan Pasien di Poliklinik Gigi Tirta Medical Centre Bulan November Tahun 2022”
C. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Umum

Mengetahui Gambaran Tingkat Kepuasan Pelayanan Pasien di Poliklinik Gigi Tirta Medical Centre bulan November tahun 2022

2. Tujuan Khusus

a. Mengetahui gambaran tingkat kepuasan berdasarkan jenis kelamin
b. Mengetahui gambaran tingkat kepuasan berdasarkan pendidikan
c. Mengetahui gambaran tingkat kepuasan berdasarkan lima dimensi  yang dapat mempengaruhi, yaitu : Bukti Fisik (tangibles), Kehandalan (reliability), Ketanggapan (responsiveness), Jaminan (assurance), Empati (empathy)

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi instansi digunakan sebagai referensi yang lebih spesifik pada penelitian berikutnya yang berkaitan dengan kepuasan pasien
2. Bagi Peneliti dapat menambah wawasan peneliti mengenai kepuasan pasien di Klinik Gigi Tirta Medical Centre
3. Bagi sasaran dapat menambah pengetahuan dan dapat memberikan masukan terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut di Klinik Gigi Tirta Medical Centre
E. Keaslian Penelitian

Terdapat beberapa penelitian yang membahas tentang gambaran kepuasan pasien di Klinik dan Rumah Sakit, antara lain :

Tabel 1.1 Keaslian Penelitian
	No
	
	Deskripsi Keaslian Penelitian

	1
	Judul
	Gambaran Kepuasan Asien Terhadap Mutu Pelayanan Kesehatan Gigi Dan Mulut di Poli Gigi Rumah Sakit Pringadin Medan

	
	Nama Peneliti
	Ade Yunida Purba

	
	Variable Dependen
	Kepuasan Pasien 

	
	Variable Independen
	Pelayanan kesgilut

	
	Metode dan design penelitian
	Deskriptif kuantitatif

	
	Tempat penelitian
	Rumah Sakit Pringadin Medan

	
	Tahun penelitian
	2019

	
	Hasil Penelitian
	Pelayanan kesgilut yang diberikan di RS Pringadi Medan menunjukkan bahwa responden yang memberi penialaian sangat puas dan puas lebih besar dari pada responden yang memberi penilaian tidak puas dengan pelayanan perilaku dokter, perawat, serta mampu melayani pasien dengan baik 

	2
	Judul
	Kepuasan pasien terhadap mutu pelayanan kesehatan gigi di poliklinik gigi dan mulut Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Tenriawaru Kabupaten Bone

	
	Nama Peneliti
	Andi Ika Angraini

	
	Variable Dependen
	Dimensi kepuasan pasien 

	
	Variable Independen
	Dimensi mutu pelayanan kesehatan

	
	Metode dan design penelitian
	Observasional deskriptif

	
	Tempat penelitian
	Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Tenriawaru Kabupaten Bone

	
	Tahun penelitian
	2015

	
	Hasil Penelitian
	Pelayanan kesehatan gigi dan mulut di Poliklinik gilut Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Tenriawaru Bone dalam pelayanan medis memberikan gambaran bahwa pasien merasa puas terhadap mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut

	3
	Judul
	Kualitas Pelayanan Kesehatan Gigi Terhadap Tingkat Kepuasan dan Loyalitas Pasien di Klinik Gigi Pekanbaru

	
	Nama Peneliti
	Desi Zainul Akmal, Helwen Heri, Agus Seswandi

	
	Variable Dependen
	kualitas dokter gigi pada klinik gigi

	
	Variable Independen
	kepuasan pasien dan loyalitas terhadap hasil kerja dokter gigi pada klinik gigi

	
	Metode dan design penelitian
	Deskriptif kuantitatif

	
	Tempat penelitian
	Klinik Gigi Pekanbaru

	
	Tahun penelitian
	2022

	
	Hasil Penelitian
	Hasil penelitian di Klinik gigi Pekanbaru menunjukkan bahwa kualitas pelayanan di klinik gigi Pekanabru sudah sangat baik dan memuaskan


	4
	Judul
	Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pasien Dalam Pelayanan Kesehatan Dasar di Puskesmas Tangkeh Kecamatan Woyla Timur Kabupaten Aceh Barat

	
	Nama Peneliti
	Agus Suwardi

	
	Variable Dependen
	Tingkat kepuasan pasien

	
	Variable Independen
	Prosedur pelayanan, kualitas perawatan, sikap petugas dan ketersediaan obat

	
	Metode dan design penelitian
	Analitik dengan desain cross-sectional

	
	Tempat penelitian
	Puskesmas Tangkeh Aceh Timur

	
	Tahun penelitian
	2014

	
	Hasil Penelitian
	Hasil penelitian menunjukkan bahwa semua variabel memiliki pengaruh terhadap kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan dasar. 

	5
	Judul
	Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Rawat Jalan Dalam Pelayanan Kesehatan Dasar di Puskesmas Kassi-Kassi Kecamatan Rappocini Kota Makassar

	
	Nama Peneliti
	Muh. Rahmadi Hasyim

	
	Variable Dependen
	Pemanfaatan Pelayanan Dasar

	
	Variable Independen
	Kepuasan Pasien

	
	Metode dan design penelitian
	Primer dan Sekunder, survei analitik

	
	Tempat penelitian
	Puskesmas Kassi-Kassi Kecamatan Rappocini Kota Makassar

	
	Tahun penelitian
	2019

	
	Hasil Penelitian
	Hasil penelitian di Pelayanan Puskesmas berjalan baik namun perlu adanya peningkatan baik dari segi sdm dan sarana dan prasarana guna pelayanan yang paripurna


F. Ruang Lingkup Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Gambaran Tingkat Kepuasan Pelayanan Pasien di Poliklinik Gigi Tirta Medical Centre pada Bulan November Tahun 2022, sampel pada penelitian ini adalah pasien yang berkunjung di Poliklinik Gigi Tirta Medical Centre dengan total sampling 54 responden, metode penelitian ini adalah penelitian deskriptif kuantitatif dengan metode pendekatan consecutive sampling, alat ukur yang digunakan adalah metode kuesioner dengan membagikan kuesioner ke responden, pengambilan data dilakukan di bulan November tahun 2022.

1

