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		Memahami kepuasasn dan kebutuhan pasien adalah hal yang paling berpengaruh kepada kepuasan pasien. Pasien yang merasa puas dengan pelayanan yang diberikan merupakan aset yang berharga untuk rumah sakit. Di dalam wacana bisnis dan manajemen kepuasan pasien menjadi konsep sentral (Tjiptono dan Chandra, 2005). Kepuasan pelanggan merupakan suatu permasalahan yang menjadi pokok utama yang dibicarakan secara mendunia, karena dengan meningkatnya ilmu pengetahuan dan tekhnologi sehingga tuntutan setiap pelanggan menjadi tinggi khususnya tingkat kualitas pelayanan di rumah sakit.
Saat ini pelayanan kesehatan sangat diharapkan masyarakat untuk lebih profesional baik itu dalam kemampuan, pengetahuan ataupun etika. Maka dari hal tersebut para tenaga kesehatan berupaya untuk mengetahui aspek yang harus ditingkatkan dan dipertahankan. Apabila pelayanan kesehatan telah sesuai dengan harapan pasien/klien maka pasien akan mendapatkan kepuasan atas pelayanan yang telah diterimanya. Sebaliknya jika merasa kurang atau bahkan merasa kecewa dengan pelayanan yang diberikan maka tingkat kepuasan pasien pada pelayanan kesehatan akan  menurun.
Kepuasan pasien adalah respon terhadap hasil pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa pelayanan kepada penerima jasa. Kepuasan pengguna jasa pelayanan kesehatan gigi dan mulut dapat disimpulkan sebagai selisih kinerja institusi pelayan kesehatan gigi dan mulut dengan harapan pelanggan (pasien atau kelompok  masyarakat). Kepuasan pasien juga didefinisikan sebagai tanggapan penerima jasa pelayanan kesehatan gigi dan mulut terhadap ketidak sesuaian tingkat kepentingan pasien dengan kinerja yang dapat dirasakan setelah pengguna jasa menerima pelayanan kesehatan gigi dan mulut. (Muninjaya 2011).
Menurut Kotler (2005), kualitas pelayanan merupakan ciri serta sifat dari suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh terhadap kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang tersirat. Dengan demikian, mutu yankes adalah tingkat kesempurnaan yankes yang ditunjukan untuk menumbuhkan rasa puas pada diri pasien. Kepuasan pasien adalah perasaan yang tumbuh akibat dari suatu kinerja pemberi jasa kesehatan yang didapatkan setelah pasien membandingkan dengan apa yang diharapkannya. (Pohan, 2007)
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Faktor-faktor yang menentukan kepuasan pasien atas pelayanan yang diberikan dapat diukur berdasarkan tercapainya beberapa dimensi. Parasuarman dkk, 1988 pada penelitiannya membagi dimensi mutu pelayanan menjadi lima dimensi, yaitu:
a) Reliabilitas (reliability), adalah kemampuan memberikan pelayanan dengan segera, tepat (akurat), dan memuaskan.
b) Responsif (responsiveness), yaitu keinginan para tenaga kesehatan membantu semua pasien serta mempunyai keinginan melakukan pemberian pelayanan dengan tanggap.
c) Asuransi (assurance), artinya tenaga kesehatan memiliki kemampuan, etika dan dapat dipercaya, bebas dari bahaya serta bebas dari resiko keragu-raguan.
d) Empati (empathy), dimensi ini menunjukan tingkat perhatian yang diberikan kepada setiap pasien dan merefleksikan kemampuan tenaga kesehatan untuk mendalami perasaan pasien.
e) Bukti langsung (tangible), ketersediaan fasilitas salah satunya alat yang siap pakai serta penampilan tenaga kesehatan yang menyenangkan.
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Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan diklasifikasikan dalam beberapa tingkatan, yaitu:
a) Sangat Puas
Sangat puas merupakan ukuran subjektif hasil penilaian perasaan pasien yang menggambarkan pelayanan kesehatan sepenuhnya atau sebagian besar sesuai kebutuhan atau keinginan pasien, seperti sangat bersih (sarana), sangat ramah (hubungan dengan dokter atau perawat), sangat cepat (proses administrasi), dan lainnya, yang seluruhnya menggambarkan tingkat kualitas yang paling tinggi.
b) Agak puas
Agak puas merupakan ukuran subjektif hasil penilaian perasaan pasien yang menggambarkan pelayanan kesehatan yang tidak sepenuhnya atau sebagian sesuai kebutuhan atau keinginan.
c) Tidak Puas
Tidak puas merupakan ukuran subjektif hasil penilaian perasaan pasien yang menggambarkan pelayanan kesehatan yang sepenuhnya tidak sesuai kebutuhan atau keinginan.
Berpatokan kepada skala ukur likert, kepuasan pasien terhadap mutu yankes 	kesehatan gigi dan mulut dikategorikan menjadi sangat puas, puas, cukup	puas, tidak puas dan sangat tidak puas (Angraini 2015).
Dalam Pohan (2007) Pengukuran tingkat kepuasan dengan membuat kuesioner 	  yang berisi  aspek-aspek  yang dianggap  penting  oleh pasien. Tingkat kepuasan 	tersebut diukur dengan menggunakan skala Likert dengan graduasi penilaian 	kepuasan dengan diberi bobot penilaian sebagai berikut:
1) Sangat puas diberi bobot 4
2) Puas diberi bobot 3
3) Tidak puas diberi bobot 2
4) Sangat tidak puas diberi bobot 1
Untuk mengetahui kepuasan pasien pada setiap pertanyaan digunakan rumus :
Kepuasan pasien = skor perolehan  x 100%
		       		       skor maksimal
Penilaian terhadap kepuasan dapat dikategorikan kedalam kriteria interpretasi angka sebagai berikut:
1) Angka 0%-40% = sangat tidak puas
2) Angka 41%-60% = tidak puas
3) Angka 61%-80% = puas
4) Angka 81%-100% = sangat puas. (Imran 2013)
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Pelayanan kesehatan adalah segala tindakan yang dilakukan sendiri atau secara bersamaan dalam suatu perkumpulan untuk memelihara serta meningkatkan kesehatan, mencegah, menyembuhkan dan memulihkan kesehatan perorangan,keluarga, kelompok dan ataupun masyarakat (Depkes RI, 2009). Pelayanan Kesehatan Tingkat Pertama adalah pelayanan kesehatan perorangan yang bersifat non spesialistik (primer) meliputi pelayanan rawat jalan dan rawat inap. 
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Setiap orang mempunyai tingkat kepuasan yang berbeda-beda sehingga upaya dalam mengatasi masalah tersebut juga berbeda-beda sesuai dengan tingkat  kepuasannya, ada dua pembahasan tentang kepuasan pasien yang dihubungkan dengan mutu yankes, antara lain :
a.	Derajat kepuasan pasien. Ukuran yang dipergunakan untuk 	 kepuasan disesuaikan dengan tingkat kepuasan rata-rata penduduk.
b.	Usaha yang dilksanakan untuk menciptakan rasa kepuasan pada setiap pasien. Upaya yang dilakukan tersebut harus berdasarkan kode etik dan standar pelayanan profesi yang telah di tetapkan dimana upaya ini telah di setujui untuk melindungi kepentingan pasien.
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Azwar, 1996 menyatakan bahwa ada 5 syarat pokok dari suatu pelayanan kesehatan, antara lain :
a. Berkesinambungan dan tersedia.
		Yankes yang baik ialah yankes yang berada atau tersedia di lingkungan 		masyarakat serta berkesinambungan.
b. Dapat diterima dan wajar.
Pelayanan kesehatan yang baik menurut poin kedua adalah pelayanan yang 	tidak bertentangan dengan kepercayaan masyarakat yang bersifat wajar, adat 	istiadat, kebudayaan dan keyakinan masyarakat.
c. Mudah di capai/di akses
Lokasi fasilitas yankes mudah di capai atau di akses oleh masyarakat sehingga pengaturan fasilitas kesehatan sangat penting sekali.
d. Mudah dijangkau.
Maksud dari mudah dijangkau disini terutama dari segi biaya dan jarak. Upaya 	yang dilakukan adalah pendekatan fasilitas kesehatan serta biaya yang di harapkan disesuaikan dengan kondisi ekonomi masyarakat.
e. Bermutu/berkualitas.
	Tingkat kesempurnaan dari sebuah yankes yang diberikan dimana dapat 	memberikan rasa puas kepada pasien serta sesuai dengan kode etik dan standar profesi yang telah di tetapkan.
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Menurut Komisi Pendidikan Administrasi Kesehatan Amerika Serikat, ada 5 faktor yang sangat penting didalam menentukan suatu keberhasilan dari sebuah manajemen kesehatan, antara lain :
a. Masukan (Input)
b. Proses (Process)
c. Keluaran (Output)
d. Sasaran (Target)
e. Dampak (Impact)
Ada 4 input managemen menurut Koontz, yaitu :
a.   Man
b.   Capacity
c.   Managerial
d.   Technology
Adapun organisasi-organisasi yang menggunakan input manajemen memiliki perbedaan dilihat dari segi organisasi tersebut mencari keuntungan atau tidak mencari keuntungan, antara lain :
a.  Organisasi yang tidak mencari keuntungan.
b. Organisasi ini menggunakan input managemen 4M yakni Man, Material, Method dan Money.
c. Organisasi yang mencari keuntungan.
d. Organisasi ini menggunakan input managemen 6M antara lain Man, Material, Method, Money, Machinery, Market.
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Pasien adalah setiap orang yang akan melakukan konsultasi tentang masalah kesehatannya serta untuk mendapatkan pelayanan kesehatan yang dibutuhkan baik secara langsung atau tidak langsung (PERMENKES RI No. 4, 2018).
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Menurut Undang-Undang Nomor 29 Tahun 2004 tentang praktik kedokteran setiap pasien mempunyai hak :
a. Mendapatkan penjelasan secara lengkap tentang tindakan medis yang akan didapatkan.
b. Meminta pendapat Dokter atau Dokter gigi lain.
c. Mendapatkan pelayanan sesuai dengan kebutuhan medis.
d. Menolak tindakan medis.
e. Mendapatkan isi rekam medis.
[bookmark: _Toc126362573]3.	Kewajiban Pasien
Menurut Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia No. 4 Tahun 2018 tentang Kewajiban Rumah Sakit dan Kewajiban Pasien. Dalam menerima pelayanan di rumah sakit pasien mempunyai kewajiban antara lain :
a. Mematuhi peraturan yang berlaku di rumah sakit.
b. Menggunakan fasilitas rumah sakit secara bertanggung jawab.
c. Menghormati hak pasien lain, pengunjung dan hak tenaga kesehatan serta petugas lainnya yang bekerja di rumah sakit.
1) Memberikan informasi yang jujur, lengkap dan akurat sesuai dengan kemampuan dan pengetahuannya tentang masalah kesehatannya.
2) Memberikan informasi tentang kemampuan finansial dan jaminan kesehatan yang dimilikinya.
3) Mematuhi rencana terapi yang direkomendasikan oleh tenaga kesehatan di rumah sakit dan disetujui oleh pasien yang bersangkutan setelah mendapatkan penjelasan sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan.
4) Menerima segala konsekuensi atas keputusan pribadinya untuk menolak rencana terapi yang di rekomendasikan oleh tenaga kesehatan dan/atau tidak mematuhi petunjuk yang diberikan oleh tenaga kesehatan untuk penyembuhan penyakit atau masalah kesehatannya.
5) Memberikan imbalan jasa atas pelayanan yang diterima.
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Poli merupakan prefiks, berasal dari bahasa yunani polú atau polý yang berarti banyak. Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia poli adalah bentuk terikat, menerangkan sebuah bentuk yang banyak serta terikat dalam suatu kesatuan. Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia No. 9 Tahun 2014, klinik adalah fasilitas pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan yang menyediakan pelayanan medis dasar dan/atau spesialistik. Poliklinik adalah balai pengobatan umum yang dipergunakan untuk rawat jalan dan tidak untuk perawatan atau pasien menginap. (KBBI)
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