BAB I
PENDAHULUAN
1.1   Latar Belakang
  Kesehatan  merupakan  hak  asasi manusia dan salah satu unsur kesejahteraan  yang harus  diwujudkan  sesuai  dengan  cita-cita  bangsa Indonesia sebagaimana dimaksud  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 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  sosialis  dan ekomomis (Depkes RI,2009).
Pelayanan  kesehatan  gigi  dan  mulut  mencakup  pelayanan  medis  gigi oleh dokter gigi, pelayanan  asuhan  gigi  dan  mulut  oleh  perawat  gigi. Pelayanan asuhan kesehatan  gigi dan mulut dilakukan secara komprehensif kepada individu, keluarga dan masyarakat yang mempunyai ruang lingkup berfokuskan kepada  aspek promotif, preventif dan kuratif dasar. Perawat gigi adalah  salah  satu  unsur  pemberi pelayanan  kesehatan gigi di institusi pelayanan kesehatan seperti rumah sakit, puskesmas, dan sarana pelayanan kesehatan  lainnya. Dalam  melaksanakan  peran, tugas  dan  fungsinya  dilakukan dengan tanggung  jawab  sesuai dengan hak dan wewenang yang dimilikinya.
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  memiliki 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 di nilai baik, apabila  pelayanan kesehatan  tersebut  dapat menimbulkan rasa puas  pada diri setiap  pasien  yang sesuai dengan  tingkat kepuasan  rata-rata  penduduk. Pada  upaya  yang  dilakukan  pelayanan  kesehatan di nilai baik apabila tata cara penyelenggaraannya sesuai dengan kode etik  serta  standar  pelayanan  profesi  yang  telah ditetapkan (Azwar, 1996).
Kepuasan  pasien  didefinisikan  sebagai  respon  pelanggan terhadap ketidak sesuaian  antara  tingkat  kepentingan  sebelumnya  dan kinerja aktual yang  dirasakannya setelah pemakaian. Kepuasan  pasien/pelanggan  adalah inti dari pemasaran yang berorientasi kepada pasien/pelanggan. Pelayanan yang memuaskan dan berkualitas akan membentuk loyalitas pasien/pelanggan, dan kepuasan  sangat  erat  hubungannya dengan “word of mouth”, maka pelayanan yang  memuaskan  tersebut  juga  akan  mendatangkan  pelanggan  baru (Rangkuti, 2006).
Ukuran  kepuasan  pasien  memberikan umpan balik mengenai seberapa baik pelayanan kesehatan gigi dalam memberikan pelayanannya. Parasuraman, Zeithaml & Berry (1990) mengatakan  bahwa  kualitas  layanan merupakan srategi yang  mendasar  untuk  meningkatkan  mutu  pelayanan  dalam  upaya  perusahaan meraih  sukses  dan berkelanjutan dalam lingkungan persaingan  bisnis  yang ketat. Penilaian kualitas pelayanan didasarkan pada dimensi  pelayanan  yang  ditemukan  oleh  Parasuraman, Zeithaml & Berry  yang  berisi 10 determinan (1998) kualitas jasa (Servqual) yang kemudian disederhanakan menjadi lima dimensi  pokok  dikarenakan  adanya overlapping  diantara 10 determinan tersebut, menurut  kadar  kepentingannya  yaitu :  Reability (Reabilitas), Assurance (Jaminan), Tangible (Bukti fisik), Responsiveness (Daya tanggap), dan Empathy (Empati).
Mutu  pelayanan dipengaruhi oleh faktor internal dan faktor eksternal. Faktor  internal yang dimaksud adalah Sumber Daya Manusia (SDM) atau pemberi jasa pelayanan. Sedangkan faktor eksternal merupakan sarana dan prasarana  yang  ada  di tempat  jasa  pelayanan  tersebut.
Penelitian yang   hampir  serupa  telah  dilakukan  oleh  Zelyptharani  dengan hasil : tingkat  kepuasan  pasien di RSGMP FKG UI berada di skala puas. Namun tidak menemukan adanya hubungan yang  signifikan antara  kualitas  pelayanan  medis  mahasiswa klinik dengan tingkat kepuasan pasien. Hal ini sesuai dengan penelitian Larrabee, dkk (1995) yang menemukan tidak ada hubungan  antara  kepuasan  pasien jika ditinjau per aspek saja dengan p-value 0,7. Sedangkan penelitian  yang  serupa  telah  dilakukan  oleh Saskia dengan hasil bahwa terdapat tiga dimensi yang memiliki hubungan signifikan dengan tingkat kepuasan pasien di klinik integrasi RSGMP FKG UI yang dimensi  reliability, assurance dan responsiveness. Sedangkan  kedua  dimensi lainnya yaitu dimensi tangible dan empathy yang tidak memiliki hubungan  signifikan dengan  tingkat  kepuasan pasien di klinik  integrasi  RSGMP FKG UI.
 Berdasarkan  uraian diatas, peneliti  ingin  melakukan  penelitian  mengenai hal ini dengan judul “Gambaran Tingkat Kepuasan Pasien yang Berkunjung ke Klinik Gigi Akademi Kesehatan Gigi Puskesad Terhadap Kinerja Mahasiswa Kesehatan Gigi”.
1.2   Rumusan  Masalah
Berdasarkan  latar belakang yang ditemukan sebelumnya, maka yang menjadi  permasalahannya adalah “Bagaimana Gambaran Tingkat Kepuasan Pasien  Yang Berkunjung ke Klinik Gigi Akademi Kesehatan Gigi Puskesad Terhadap  Kinerja  Mahasiswa  Kesehatan Gigi  Tahun 2019”.
1.3  Tujuan  Penelitian
1.3.1 Tujuan  Umum
Untuk  mengetahui  gambaran  tingkat  kepuasan  pasien  yang  berkunjung ke klinik gigi Akademi Kesehatan Gigi Puskesad terhadap kinerja mahasiswa  kesehatan  gigi  tahun 2019.
1.3.2  Tujuan Khusus	
1.Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap kinerja Mahasiswa  Kesehatan Gigi Tahun 2019 pada dimensi Reliability, dimensi Assurance, dimensi Tangible, dimensi Responsiveness, dimensi Empathy.
2. Untuk mengetahui gambaran tingkat kepuasan pasien terhadap kinerja Mahasiswa Kesehatan Gigi Tahun 2019, berdasarkan jenis kelamin.	




1.4     Manfaat  Penelitian
1.4.1  Bagi  Akademik
Sebagai referensi bagi pihak pengelola terutama dalam peningkatan kualitas  pelayanan kesehatan dari mahasiswa profesi dan sebagai evaluasi kinerja  pelayanan kesehatan dari mahasiswa kesehatan gigi di klinik gigi Akademi  Kesehatan  Gigi  Puskesad.
1.4.2  Bagi Peneliti
Sebagai sarana untuk mengelolah ilmu pengetahuan dan pengalaman serta sebagai referensi bagi mahasiswa/mahasiswi lainnya dalam meneliti masalah serupa di masa  yang akan datang.
1.4.3  Bagi Lahan Penelitian
Sebagai bahan informasi dasar  untuk  peningkatan  pelayanan  kesehatan gigi  di klinik  gigi  Akademi  Kesehatan  Gigi  Puskesad Tahun 2019.
1.5     Ruang Lingkup Penelitian
Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui “Gambaran tingkat kepuasan pasien yang berkunjung ke klinik gigi Akademi Kesehatan Gigi Puskesad terhadap kinerja  mahasiswa kesehatan gigi Tahun 2019”. Berdasarkan dengan latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka peneliti perlu melakukan penelitian di Akademi Kesehatan  Gigi  Puskesad  dengan sasaran yaitu pasien yang  berkunjung  ke klinik  gigi Akademi  Kesahatan  Gigi  Puskesad. Penelitian ini  dilakukan  pada bulan April 2019 dengan  menggunakan  lembar kuesioner yang  akan diisi oleh pasien tersebut. Petugas pengumpulan data adalah mahasiswa   Akademi  Kesehatan Gigi  di bantu dengan  rekan  sejawat.
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