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BAB I
PENDAHULUAN



A.  Latar Belakang Masalah
Derajat kesehatan masyarakat suatu negara dipengaruhi oleh keberadaan sarana kesehatan. Sarana kesehatan yang diulas pada pada bagian ini terdiri dari fasilitas pelayanan kesehatan dan institusi pendidikan kesehatan milik pemerintah yang menghasilkan tenaga kesehatan. Pembangunan kesehatan merupakan penyelenggaraan upaya kesehatan oleh bangsa Indonesia untuk meningkatkan kesadaran, kemauan, dan kemampuan hidup sehat bagi setiap orang agar terwujud derajat kesehatan masyarakat yang optimal (Kemenkes RI, 2013).
Jasa layanan kesehatan yang bermutu tinggi merupakan bagian terpadu dari tujuan WHO dengan menggunakan pendekatan kunci berupa layanan kesehatan primer. Hingga saat ini akses ke layanan kesehatan telah menjadi prioritas di semua anggota negara bagian WHO wilayah Asia Tenggara. Berdasarkan prinsip pemerataan, indikator cakupan paling banyak digunakan untuk memantau kinerja layanan kesehatan. Efektifitas dan efisiensi layanan kesehatan saat ini mendapat perhatian yang sama baik dari para pembuat kebijakan, penyedia layanan kesehatan dan masyarakat (Al-Assaf, 2013).
Hasil survey majalah Higinia yang meliputi 33.179 orang, sebagian mengatakan pelayanan dokter bermutu bila obat yang diberikan manjur (33,5%), menerima pasien dengan ramah (32,4%), mau menjelaskan lebih rinci penyakit pasien (29,7%), alat canggih (14,2%), ruang nyaman (11,5%), dokter pintar (8,7%) (IDI, 2010).
Puskesmas merupakan saran pelayanan kesehatan yang wajib menyelenggarakan pelayanan kesehatan secara bermutu, terjangkau, adil, dan merata (Trihono, 2010 :78). Puskesmas bunut kecamatan way ratai merupakan salah satu puskesmas yang memberikan pelayanan rawat jalan, dan merupakan unit pelaksana Dinas Kesehatan Pesawaran yang terletak di Kecamatan Way Ratai.  Lokasi puskesmas bunut kecamatan way ratai terletak kurang strategis dan jauh dari Rumah Sakit kota sehingga untuk merujuk pasien pun jauh dari kota. Hal ini menjadi daya tarik penduduk untuk berobat ke puskesmas bunut kecamatan way ratai. Sehingga mutu pelayanan kesehatan di puskemas bunut kecamatan way ratai harus tetap terjamin untuk memenuhi kebutuhan pasien dan dapat memberikan kepuasan pasien.
Jumlah  puskesmas  di  Indonesia  yang  memiliki  kondisi  baik  sebanyak 6.174 unit, kondisi rusak ringan sebanyak 2.410 unit, rusak berat sebanyak 689 unit, dan rusak total sebanyak 48 unit (Kemenkes, 2015). Jumlah puskesmas di Sumatera Selatan,  yaitu 421 unit  dengan  kondisi baik sebanyak 299 unit, rusak ringan sebanyak 94 unit, rusak berat sebanyak 26 unit dan rusak total sejumlah 2 unit (Kemenkes, 2011).
Kualitas pelayanan kesehatan merupakan implementasi dari standar pelayanan kesehatan yang menjadi upaya untuk mengurangi variasi proses dan pengendalian terhadap proses layanan kesehatan. Keberadaan standard dalam pelayanan kesehatan akan memberikan manfaat yang akan menjamin keselamatan pasien dan petugas penyedia layanan kesehatan, meningkatkan konsistensi pelayanan kesehatan, mengurangi morbiditas dan mortalitas pasien, meningkatkan efesiensi dalam pelayanan dan memudahkan petugas dalam pelayanan (Koentjoro, 2011). Menurut Suprapto (2011) berpendapat bahwa kualitas pelayanan adalah sebuah kata yang bagi penyedia jasa merupakan sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik. 
Kualitas jasa dapat diukur dari pelayanan yang diberikan jasa tersebut sehingga dapat menimbulkan kepuasan pada pengguna dan dapat berdampak pada penggunaan selanjutnya. Kualitas yang baik dapat meningkatkan keunggulan pada suatu produk atau jasa tertentu, yaitu tergantung dari keunikan serta kualitas yang diperlihatkan oleh produk atau jasa tersebut, apakah sudah sesuai dengan harapan dan keinginan konsumen. Dari definisi tersebut, tampak bahwa di dalam pelayanan selalu ada aspek interaksi antara pemberi pelayanan dengan pengguna pelayanan. Oleh sebab itu, klien atau pasien merupakan aspek penting bagi klinik yang menawarkan pelayanan kesehatan sebagai standar pengukuran kualitas pelayanan (Pohan, 2011).
Beberapa masalah lainnya yang dapat menjadi indikator dari permasalahan kualitas pelayanan yang dilakukan oleh petugas kesehatan adalah masih kurangnya pelayanan kesehatan di Puskesmas Bunut Kecamatan Way Ratai yang dilihat dari terjadinya komplain atau pengaduan pasien melalui kotak saran maupun secara langsung kepada petugas, diantaranya berkaitan dengan credibility seperti kurangnya kepercayaan pasien terhadap penjelasan petugas, therapeutic communication seperti kebutuhan informasi yang tidak dipenuhi, courtesy seperti kurangnya keramahan petugas  (Puskesmas Bunut, 2018)
Pasien yang memanfaatkan pelayanan rawat jalan di Puskesmas Bunut Kecamatan Way Ratai  menurun seiring dengan mulai diberlakukannya Jaminan Kesahatan Nasional melalui Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS), hal ini tentunya kontradiktif dengan kebijakan kesehatan yang diterapkan dengan perilaku pemanfataan pelayanan di Puskesmas. Tentu hal ini dapat dikaitkan dengan kualitas pelayanan yang ada di Puskesmas tersebut karena pada praktiknya pelayanan di Puskesmas juga berkontribusi terhadap terbentuknya faktor internal seperti pengetahuan, harapan, kebutuhan, motivasi dan praktik tersebut diantaranya sering tempat  pengobatan  terlihat  kosong terutama  pada siang hari (Puskesmas Bunut Kecamatan Way Ratai , 2018).
Untuk mendapatkan gambaran tentang implementasi pelayanan kesehatan di Puskesmas Bunut Kecamatan Way Ratai penulis melakukan pra survey yang dilakukan terhadap 20 orang pasien dimana hasil prasurvey menunjukkan bahwa sebanyak 8 pasien (40,0%)  tentang courtesy mengeluhkan keramahan tenaga kesehatan atau perawat dalam memberikan pelayanan terhadap pasien seperti tidak memberikan senyum pada pasien, berbicara kasar. Sebanyak 9 pasien (45,0%) tentang therapeutic communication mengeluhkan perawat tidak berkomunikasi dengan baik, dan sebanyak 3 pasien (15,0%)  mengeluhkan credibility kepercayaan tenaga kesehatan atau perawat seperti dalam menjelaskan penyakit kurang baik yaitu tentang diagnosa dan sebagainya.
Berdasarkan latar belakang di atas terdapat kesenjangan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien di Puskesmas Bunut Kecamatan Way Ratai. Oleh karena itu peneliti merasa tertarik untuk mengangkat judul penelitian dengan : ”Hubungan Faktor : Therapeutic Communication, Courtesy, Credibility Dengan Kepuasan Pasien di Puskesmas Bunut Kecamatan Way Ratai Tahun 2019”
B.   Rumusan Masalah
Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: “Apakah ada Hubungan Faktor : Therapeutic Communication, Courtesy, Credibility Dengan Kepuasan Pasien di Puskesmas Bunut Kecamatan Way Ratai Tahun 2019?”
C.   Tujuan Penelitian
a.    Tujuan Umum
Diketahui hubungan kualitas pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien di Puskesmas Bunut Kecamatan Way Ratai tahun 2019.
b.    Tujuan Khusus
1. Diketahui distribusi frekuensi therapeutic communication di Puskesmas Bunut  Kecamatan Way Ratai tahun 2019.
1. Diketahui distribusi frekuensi courtesy di Puskesmas Bunut  Kecamatan Way Ratai tahun 2019.
1. Diketahui distribusi frekuensi credibility di Puskesmas Bunut  Kecamatan Way Ratai tahun 2019.
1. Diketahui distribusi frekuensi kepuasan pasien di Puskesmas Bunut  Kecamatan Way Ratai tahun 2019.
1. Diketahui hubungan therapeutic communication dengan kepuasan pasien di Puskesmas Bunut  Kecamatan Way Ratai tahun 2019.
1. Diketahui hubungan courtesy dengan kepuasan pasien di Puskesmas Bunut  Kecamatan Way Ratai tahun 2019.
1. Diketahui hubungan credibility dengan kepuasan pasien di Puskesmas Bunut  Kecamatan Way Ratai tahun 2019.
D.  Manfaat Penelitian
1.    Pendidikan
       Hasil penelitian ini dijadikan sebagai bahan bacaan dan referensi mahasiswa khususnya mahasiswa keperawatan Stikes Aisyah Pringsewu untuk melakukan penelitian selanjutnya dan meningkatkan pengetahuan tentang Faktor : Therapeutic Communication, Courtesy, Credibility dengan kepuasan pasien. 
2.    Puskesmas
       Hasil penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi puskesmas khususnya di Puskesmas Bunut Kecamatan Way Ratai sebagai masukan menyusun strategi untuk selalu meningkatkan pelayanan kesehatan agar dapat memberikan kepuasan kepada pasien.
3.   Bagi Ilmu Keperawatan
Hasil penelitian ini diharapkan sebagai bahan untuk meningkatkan kepuasan pasien guna meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan. 
4. Bagi Masyarakat
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi kepada masyarakat dalam meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan.


5.    Bagi peneliti berikutnya
Diharapkan hasil penelitian ini dapat dijadikan referensi bagi peneliti berikutnya untuk melakukan penelitianyang sama dimasa datang agar dapat melengkapi penelitian ini.
6.    Bagi Peneliti
Merupakan proses belajar memecahkan masalah secara sistimatis dan logis yang menambah pengetahuan dan pengalaman peneliti tentang riset keperawatan. 

E.  Ruang Lingkup Penelitian
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif, dengan pendekatan rancangan cross sectional. Objek penelitian ini adalah hubungan faktor Therapeutic Communication, Courtesy, Credibility dengan kepuasan pasien . Sedangkan subjek dalam penelitian ini adalah pasien yang berkunjung ke Puskesmas Bunut Kecamatan Way Ratai pada bulan Januari 2019.



