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A. Latar Belakang 
Kesehatan merupakan keadaan sejahtera fisik, mental, emosional dan sosial, yang memungkinkan setiap orang menjalani kehidupan yang produktif secara sosial dan ekonomi (UU No.36 Tahun 2009). Peningkatan pendidikan masyarakat, perbaikan kondisi ekonomi dan sosial masyarakat, transportasi dan komunikasi yang aman, serta akses informasi yang lebih mudah, masyarakat menuntut pelayanan, dan pekerjaan yang berkualitas. Maka fungsi layanan rumah di rumah sakit, puskesmas, maupun praktik swasta dokter gigi perlu secara bertahap ditingkatkan agar lebih efisien serta memberikan kepuasan bagi pasien, keluarga dan masyarakat (DepKes RI, 2009).
Rumah sakit adalah fasilitas pelayanan kesehatan yang menyediakan layanan medis pribadi yang komprehensif, yang mendukung dan menyediakan layanan rawat inap, rawat jalan dan unit gawat darurat (UU No.47 Tahun 2021). Melihat banyaknya rumah sakit saat ini, dan persaingan yang semakin ketat di lingkungan, membuat rumah sakit menyadari pentingnya mutu dan kepuasan dalam rangka memberikan pelayanan yang terbaik bagi klien, dalam hal ini pasien (Arab dkk., 2015).
Mutu pelayanan kesehatan merupakan pelayanan yang diberikan secara efisien dan efektif, berfokus kepada kebutuhan dan harapan pasien, dan diberikan sesuai kode etik, standar pelayanan kesehatan, perkembangan ilmu pengetahuan, sehingga derajat kesehatan bisa tercapai secara optimal (Irwan, 2017). Kualitas pelayanan dalam hal ini mempertimbangkan tingkat kesempurnaan dalam kepuasan pengguna layanan.
Kemampuan suatu rumah sakit dapat dalam memenuhi kebutuhan pasien dapat diukur dari tingkat kepuasan pasien. Umumnya pasien yang merasa tidak puas akan menyampaikan keluhan kepada pihak rumah sakit. Apabila keluhan tidak ditanggapi segera maka berakibat turunnya kepuasan pasien terhadap kemampuan rumah sakit dalam memberikan pelayanan medis (Assauri, 2003).
Menurunnya penggunaan pelayanan kesehatan disebabkan oleh akses terhadap pelayanan kesehatan yang berkualitas rendah atau tidak efisiennya pemberi pelayanan dalam memberikan layanan. Mulai dari kualitas pelyanan, keadaan fisik yang buruk, sikap staf atau cara pelayanannya,system birokrasi yang berbelit-belit, kualitas dan pengobatan yang buruk, jam kerja yang pendek yang menyebabkan pasien tidak dapat dilayani. Dan tingkat penggunaan pelayanan kesehatan gigi dan mulut juga dipengaruhi oleh tingkat kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan kesehatan gigi dan mulut. 
Program kesehatan rumah sakit lebih diarahkan kepada peningkatan mutu layanan kesehatan. Dimana kualitas di sini yaitu kepuasan pasien yang sangat erat hubungannya dengan kualitas layanan kesehatan (KemenKes RI, 2009). Dengan memberikan kualitas pelayanan yang baik diharapkan dapat terwujud kepuasan konsumen (pasien). Kepuasan pelanggan merupakan factor penting dalam menentukan keberhasilan dan kelangsungan hidup jangka Panjang sebuah pelayanan kesehatan yang semakin kompetitif (Laohasirichaikul dkk., 2010). Tingkat kepuasan pelanggan atas pelayanan yang rumah sakit berikan dapat menekan jumlah keluhan pasien, menaikkan jumlah kunjungan pasien dan dapat meningkatkan daya laba. (Wu, 2011)
Pada dasarnya setiap orang mendapatkan hak pelayanan sesuai kebutuhan, di tempat pelayanan kesehatan berstandar, dilayani oleh tenaga kesehatan yang berkompeten, menggunakan standar pelayanan, dengan biaya yang terjangkau serta mendapatkan informasi lengkap tentang perawatan kesehatan mereka (Kemenkes RI, 2014). Pelayanan kesehatan gigi dapat dilakukan guna memelihara serta peningkatan derajat kesehatan masyarakat berupa peningkatan kesehatan gigi dan mulut, baik dalam pencegahan, penyakit maupun pengobatan gigi, serta pemulihan dalam kesehtan gigi secara integral, selaras, dan berkelanjutan (Muninjaya 2011).
Rumah Sakit Mitra Keluarga Cibubur adalah rumah sakit umum (RSU) milik swasta dan merupakan rumah sakit tipe C, yang terdapat didaerah Jatisampurna, Kota Bekasi. Rumah Sakit Mitra Keluarga Cibubur memberikan pelayanan di bidang kesehatan dengan didukung oleh pelayanan dokter spesialis serta di tunjang dengan fasilitas medis lainnya, yang berdiri pada tahun 2011. Kepuasan merupakan keadaan dimana keinginan, harapan, dan kebutuhan bagi pelanggan dapat dipenuhi. Kepuasan pasien juga menjadi suatu pencapaian dari keberhasilan layanan kesehatan yang digunakan sebagai alat ukur untuk menilai keberhasilan penyelenggaraan pelayanan kesehatan. Kepuasan pasien tercermin dalam intervensi yang diinginkan pasien selama kunjungan pengobatan yang diterima pasien (Imran, 2013).

Untuk pelayanan poliklinik rawat jalan di rumah sakit ini terdapat poliklinik umum dan spesialis dengan salah satunya termasuk poliklinik gigi. Poliklinik gigi sendiri berdiri satu tahun berikutnya yaitu tahun 2012. Dan poliklinik gigi terdapat Dokter Gigi Umum, Dokter Gigi Spesialis Anak, Dokter Gigi Spesialis Konservasi Gigi, Dokter Gigi Spesialis Prosthodoti, Dokter Gigi Spesialis Orthodontie, dan Dokter Gigi Spesialis Bedah Mulut.
Jenis perawatan yang dapat diberikan di poliklinik gigi yaitu penambalan gigi tetap dan gigi susu, pencabutan gigi tetap dan gigi susu, pengobatan pulpa, pengobatan periodontal, pembersihan karang gigi, pemasangan dan control orto, pembuatan dan control gigi tiruan, incise mucocele, incise abses, dan pembedahan gigi impaksi.
Beberapa penelitian seperti yang dikembangkan oleh Kartika Rizki (2019) menyatakan hasil penelitian yang didapatkan adanya Gambaran Kepuasan Pasien terhadap Pelayanan Kesehatan Gigi dan Mulut di Poliklinik Rumah Sakit Husada Tahun 2019, responden menyatakan tidak puas 60% dan puas 40%. Sejalan dengan penelitian yang dikembangkan oleh Sulastika (2019) menyatakan hasil penelitian yang didapatkan adanya Gambaran Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan kesehatan Gigi dan Mulut Di RSUD Deli Serdang Lubuk Pakam Tahun 2019, responden menyatakan sangat puas 10%, puas 73%, cukup 17% dari segi kehandalan. Adanya perbedaan hasil penelitian untuk tingkat kepuasan dari penelitian sebelumnya maka peneliti berpendapat bahwa semakin handal para staf atau petugas dalam memberikan mutu pelayanan maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang diperoleh pasien.
 Berdasarkan latar belakang tersebut, peneliti tertarik melakukan penelitian dengan judul “ Gambaran Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Kesehatan Gigi Dan Mulut Di Poli Gigi Rumah Sakit Mitra Keluarga Cibubur”.
B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian, latar belakang mengenai mutu pelayanan terhadap kepuasan pasien poli gigi di Rumah Sakit Mitra Keluarga Cibubur , maka dapat diajukan rumusan masalah sebagai berikut: “Apakah ada Pengaruh Mutu Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien pada poli klinik gigi Rumah Sakit Mitra Keluarga Cibubur?”
C. Tujuan Penelitian 
1. Tujuan Umum 
Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui gambaran tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi di Poliklinik Gigi Rumah Sakit Mitra Keluarga Cibubur.
2. Tujuan Khusus 
a. Untuk mengetahui gambaran tingkat kepuasan pasien yang ditinjau dari segi kehandalan tenaga kesehatan dalam memberikan pelayanan di poli gigi Rumah Sakit Mitra Keluarga Cibubur. 
b. Untuk mengetahui gambaran tingkat kepuasan pasien yang ditinjau dari segi daya tanggap dalm memberikan pelayanan di poli gigi Rumah Sakit Mitra Keluarga Cibubur.
c. Untuk mengetaui gambaran tingkat kepuasan yang di tinjau dari segi empati di poli gigi Rumah Sakit Mitra Keluarga Cibubur.
d. Untuk mengetahui gambaran tingkat kepuasan yang ditinjau dari segi jaminan di poli gigi Rumah Sakit Mitra Keluarga Cibubur.
e. Untuk mengetahui gambaran tingkat kepuasan pasien yang ditinjau dari fasilitas yang di poli gigi Rumah Sakit Mitra Keluarga Cibubur.
D. Manfaat Penelitian 
1. Manfaat bagi Rumah Sakit
Bagi Rumah Sakit Mitra Keluarga Cibubur sebagi informasi maupun bahan masukan untuk mengkaji bagaimana meningkatkan pelayanan kesehatan gigi dan mulut diwilayah area kerja Rumah Sakit Mitra Keluarga Cibubur yang berkaitan dengan fungsi Rumah Sakit sebagai sarana pelayanan kesehatan. 
2. Bagi Pendidikan
Masukan untuk mahasiswa sebagai informasi untuk menambah kepustakaan tentang gambaran kepuasan  pasien terhadap mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut di poliklinik gigi Rumah Sakit Mitra Keluarga Cibubur 2022.
3. Bagi Peneliti 
Bagi peneliti dapat menambah wawasan dan pengalaman tentang penilitian serta prosesnya dan penerapan ilmu yang di dapat selama perkuliahan.



E. Keaslian Penelitian
Tabel 1.1 Keaslian Penelitian
	No
	
	Deskripsi Rangkuman Penelitian

	1.
	Judul


Peneliti 
	Gambaran Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan kesehatan Gigi dan Mulut di Poliklinik Gigi Rumah Sakit Husada Jakarta Tahun 2019

Kartika Rizki, 2019


	
	Variabel Independen
	Karakteristik pasien

	
	Variabel Dependen
	Kepuasan


	
	Metode
	Penelitian deskriptif


	
	Hasil
	Berdasarkan hasil penelitian diperoleh persentase kepuasan dengan jumlah responden sebanyak 25 orang laki-laki dan 25 orang perempuan.
Untuk responden laki-laki menyatakan puas sebanyak 36% dan yang menyatakan tidak puas sebanyak 64%.
Untuk responden perempuan menyatakan puas sebanyak 44% dan yang menyatakan tidak puas sebanyak 56%.


	2. 
	Judul 





Peneliti 
	Gambaran Kepuasan Pasien  terhadap Mutu Pelayanan Kesehatan Gigi dan Mulut di Poli Gigi Rumah Sakit Pirngadi 2019
Ade Yuninda Purba, 2019

	
	Variabel Independen
	Pelayanan Kesgilut

	
	Variable Dependen
	Kepuasan Pasien

	
	Metode 
	Penelitian Deskriptif

	
	Hasil 
	Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan tingkat kepuasan responden berdasarkan jaminan (assurance) 66% kategori sangat puas dan 34% kategori puas, berdasarkan dimensi perhatian (empathy) 23% sangat puas, dan 77% kategori puas 

	3.
	Judul



Peneliti 
	Gambaran Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Kesehatan Gigi dan Mulut di RSUD Deli Serdang Lubuk Pakam 2019
Sulastika, 2019

	
	Variabel Dependen
	Mutu pelayanan berupa kehandalan, kejelasan tindakan, sarana dan prasarana

	
	Variabel Independen
	Kepuasan Pasien

	
	Metode
	Penelitian deskriptif

	
	Hasil 
	Hasil penelitian tingkat kepuasan pasien ditinjau dari kehandalan kategori sangat puas 10%, puas 73%, cukup puas 17%. Sedangkan ditinjau dari segi kejelasan tindakan kategori sangat puas 13%, puas 80%, cukup puas 7%. Dan dari segi sarana dan prasarana kategori sangat puas 33%, puas 60% dan cukup puas 7%  

	
	Perbedaan penelitian 
	Terdapat pada waktu penelitian, tempat penelitian, responden penelitian, hasil persentase kepuasan pasien terhadap mutu pelayanan


	
	Persamaan penelitian
	Terdapat pada judul yang sama, tahun yang sama, metode penelitian deskriptif









F. Ruang Lingkup
1. Ruang Lingkup Waktu
Penelitian ini akan dilakukan pada bulan November 2022.
2. Ruang Lingkup Tempat
Pada penelitian ini, peneliti mengambil penelitian di Poliklinik Gigi Rumah Sakit Mitra Keluarga Cibubur.
3. Ruang Lingkup Materi
Berdasarkan dengan latar belakang dan rumusan masalah tersebut diatas, maka peneliti perlu melakukan penelitian di poliklinik gigi Rumah Sakit Mitra Keluarga Cibubur dengan sasaran yaitu pasien poliklinik gigi yang menerima perawatan konservasi gigi. Penelitian ini dilakukan pada bulan November 2022 dengan menggunakan lembar kuesioner yang akan diisi oleh pasien poliklinik gigi tersebut. Penelitian ini, menggunakan metode quota sampling dengan desain deskriptif dan hasil kuesioner tersebut dicatat pada format yang sudah di tentukan.
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