BABI

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Bagi pasien, mendapatkan pelayanan kesehatan yang bermutu adalah
hak mereka. Sedangkan rumah sakit sebagai institusi yang berperan dalam
pelayanan kesehatan mempunyai kewajiban dan tanggung jawab moral serta
hukum untl-xk memberikan mutu pelayanan untuk pasien yang ditanganinya
(Aditama, 2003). Mutu pelayanan di rumah sakit dapat diketahui dari penampilan
profesional personil rumah sakit, efisiensi dan efektivitas pelayanan serta
kepuasan pasien (Febriyanti, 2009).

Pasien akan merasa puas apabila pelayanan yang diberikan terpenuhi
sesuai dengan keinginan, harapan dan kebutuhan pasien. Jadi, mutu yang lebih
tinggi dari suatu produk memungkinkan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan
(Wijono, 1999). Namun pada kenyataannya, terjadi ketidakpuasan pasien yang
dikaitkan dengan pelayanan rumah sakit, antara lain: keterlambatan pelayanan
dokter dan perawat, dokter yang kurang komunikatif dan informatif, ketertiban
dan kebersihan lingkungan rumah sakit (Febriyanti, 2009). Ketidakpuasan pasien
juga tefjadi pada pelayanan dokter gigi yang ditimbulkan oleh beberapa faktor,
antara lain: minimnya fasilitas, keterbatasan waktu pasien maupun jam kerja
dokter itu sendiri, kurangnya pengetahuan masyarakat tentang kesehatan gigi dan

mulut dan prosedur terapi dari pelayanan kesehatan gigi dan mulut (Erawati,
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kepuasan total pelanggan tidak mungkin tercapai, sekalipun hanya untuk
sementara waktu (Tjiptono, 1997 cit. Klinis, 2007).

Oleh karena itu, rumah sakit diharapkan untuk selalu berusaha
meningkatkan mutu pelayanannya sebagai salah satu sarana untuk mencapai
derajat kesehatan yang optimal dan unit yang menyelenggarakan pelayanan
kesehatan (Elsi, 2003). Sesuai dengan petunjuk dalam Al-Quran, Allah SWT
berfirman, ”Dan Kami tidak membebani seseorang melainkan menurut
kesanggupannya, dan pada Kami ada suatu catatan yang menuturkan dengan
sebenarnya, dan mereka tidak dizalimi (dirugikan) (Al Mu-minun:62)”. Dan Allah
SWT berfirman, ”Adapun orang-orang beriman dan mengerjakan kebajikan, kelak
akan Kami masukan kedalam surga yang mengalir di bawahnya‘ sungai-sungat,
mereka kekal di dalamnya selama-lamanya. Di sana mereka mempunyai
pasangan-pasangan yang suci, dan Kami masukkan mereka ke tempat yang teduh
lagi nyaman (An-nisa:57)”.

Rumah S_akit Pendidikan digunakan sebagai tempat pendidikan profesi
kedokteran dan sekaligus memberikan pelayanan keschatan yang bermutu dan
 terjangkau oleh semua lapisan masyarakat. Salah satu Rumah Sakit Pendidikan
adalah RSGMP .Asri Medical Center (AMC) yang baru didirikan pertama kali
oleh Universitas Muhammadiyah Yogyakarta. Rumah Sakit Gigi dan Mﬁlut
Pendidikan ini dipersiapkan sebagai sarana pendidikan yang menghasilkan dokter
gigi dan juga merupakan bentuk pengabdian dalam melayani kesehatan

masyarakat (Dewanto, 2009). Pelayanan yang diberikan berupa pelayanan
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. RSGMP Asri Medical Center (AMC) belum diketahui bagaimana kepuasan
masyarakat terhadap mutu pelayanan yang ada. Oleh karena itu, peneliti tertarik
melakukan penelitian untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap mutu

pelayanan kesehatan gigi dan mulut di RSGMP Asri Medical Center (AMC).

B. Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas maka disusun
rumusan masalah sebagai berikut :
Bagaimana tingkat kepuasan pasien terhadap mutu pelayanan di RSGMP Asri

Medical Center (AMC)?

C. Keaslian Penelitian

Sejauh ini penelitian tentang kepuasan pasien terhadap pelayanan
kesehatan gigi dan mulut di RSGMP Asri Medical Center (AMC) belum pernah
dilakukan. Penelitian ini mengacu pada penelitian dengan judul Tingkat kepuasan
pasien terhadap pelayanan perawat di bangsal MPKP dan non MPKP di RSUD
Djojonegoro Temanggung. Hal yang membedakan penelitian yang akan dilakukan
dengan penelitian acuan adalah pada penelitian yar;g akan dilakukan untuk
mengetahui kepuasan pasien terhadap mutu pelayanan di RSGMP Asri Medical
Center (AMC) sedangkan pada penelitian acuan meneliti perbandingan kepuasan
pasien terhadap pelayanan perawat di bangsal MPKP dengan non MPKP di

RSUD. Penelitian lainnya yang digunakan sebagai acuan yaitu Citra rumah sakit,
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Yogyakarta. Hal yang membedakan penelitian acuan adalah menggunakan metode
statistik regresi untuk mencari pengaruh antara citra rumah sakit, kepuasan

pelanggan dan loyalitas pelanggan.

D. Tujuan Penelitian
1. Tujuan Umum
Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji tingkat kepuasan pasien terhadap
mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut di RSGMP Asri Medical Center
(AMC).
2. Tujuan Khusus
a. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap faktor — faktor
mutu pelayanan kesehatan
b. Untuk mengetahui faktor mutu pelayanan kesehatan yang paling
memuaskan pasien

c. Untuk mengetahui faktor mutu yang paling tidak memuaskan pasien

E. Manfaat Penelitian
1. Bagi Rumah Sakit

a. Memberikan informasi mengenai tingkat kepuasan pasien terhadap
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b. Sebagai bahan pertimbangan dan masukan untuk meningkatkan mutu
pelayanan kesehatan gigi dan mulut di RSGMP Asri Medical Center
(AMC).

2. Bagi Masyarakat
Memberi gambaran mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut di RSGMP
Asri Médical Center (AMC).

3. Bagi Peneliti

Sebagai karya ilmiah yang memperkaya pengetahuan dan ketrampilén

penulis, serta sebagai sarana untuk mempraktekkan teori yang sudah

didapatkan selama kuliah.
4. Bagi Peneliti lain

a. Dapat digunakan sebagai bahan acuan untuk melakukan penelitian
lebih lanjut

b. Ménambah pengetahuan dan informasi tentang tingkat kepuasan pasien
terhadap mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut di RSGMP Asri

1
Medical Center (AMC)



