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ABSTRAK

GAMBARAN TINGKAT KEPUASAN PASIEN GIGI TIRUAN
BPJS KESEHATAN RUMAH SAKIT KHUSUS GIGI DAN
MULUT PROVINSI SUMATERA SELATAN

Rafidah Syifa Muthi’al', Sel Wahyuningsih Rais®, Bertha Aatia®
Program Studi Kedokteran Gigi Fakultas Kedokteran Universitas Sriwijaya

Latar Belakang: Rumah Sakit Khusus Gigi dan Mulut Provinsi Sumatera Selatan merupakan
rumah sakit pemerintah yang telah bekerjasama dengan BPJS keschatan sejak tahun 2016.
Pelayanan kesehatan gigt dan mulut yang diberikan salah satunya adalah pembuatan gig!
truan. Tujuan: untuk mengetahui gambaran tingkat kepuasan pasien gigi tiruan BPJS
kesehatan di Rumah Sakit Khusus Gigi dan Mulut berdasarkan lima dimensi pelayanan yaitu
tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy. Metode: survel deskriptif dengan
rancangan cross sectional. Subjek penelitian adalah seluruh pasien gigi tiruan BPJS kesehatan
di Rumah Sakit Khusus Gigi dan Mulut Provinsi Sumatera Selatan tahun 2018 yaitu sebanyak
$1 orang yang dikumpulkan dengan teknik fotal sampling. Data diperoleh dengan
menggunakan alat ukur berupa kuesioner, Hasil: yang menjawab puas berdasarkan dimensi
tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy masing-masing 100%, 74%, 89%,
81%, dan 94%. Kesimpulan; pasien gigi tiruan BPJS kesehatan merasa puas dengan pelayanan
keschatan gigi dan mulut di Rumah Sakit Khusus Gigi dan Mulut Provinsi Sumatera Selatan.

Kata Kunci: bpjs keschatan, gigt tiruan, rskgm sumatera selatan, tingkat kepuasan
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ABSTRACT

DESCRIPTION OF SATISFACTION LEVEL OF BPJS
KESEHATAN DENTURE PATIENTS IN DENTAL AND ORAL
HOSPITAL OF SOUTH SUMATRA PROVINCE

Rafidah Syifa Muthi'ah', Sri Wahyuningsil Rais’, Bertha Aul;h"
Dentistry Study Program of Medical Faculty Sriwijaya University

Background: Dental and Oral Hospital of South Sumatra Province is d government hospital
that has collaborated with BPJS kesehatan since 2016, One of the dental and oral health
service that provided is prosthodontic treatments. Purpose: (o determine the description of the
sausfaction level of BPJS kesehatan denture patients in the Dental and Oral Hospital hased
on five service dimensions that were tangible, reliabiiity. responsiveness, assurance and
empathy. Method: a descriptive survey with a cross sectional design. The Sub]m.iLs of the study
were all BPIS kesehatan denture patients in the Dental and Oral Hospnal of South Sumatra
Province in 2018, which are 51 people that collected using ttal sampling technigue. Data
obtained by using a measuring mstrument in the form of a questionnaire. Results: respondents
were satisfied based on the dimensions of tangible, reliability. responsiveness. assurance and
empathy 100%, 4% 89%, 81%, and 94% respectively. Conclusion: BPJS kesehatan denture
patients was satisfied with demal and oral health services at the Denal and Oral Hospital of
South Sumatra Province.

Key words: bpjs kesehatan, dental and oral hospital of south sumatra province, dentures,
patients satisfication
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Menurut Undang-Undang No. 24 Tahun 2011, BPJS kesehatan merupakan
badan hukum publik yang dibentuk untuk menyelenggarakan program Jaminan
Kesehatan Nasional. Pemerintah membentuk program Jaminan Kesehatan Nasional
sebagai upaya memberikan perlindungan kesehatan kepada peserta untuk
memperoleh manfaat pemeliharaan kesehatan dan perlindungan dalam memenuhi
kebutuhan dasar kesehatan termasuk kesehatan gigi.! Setiap warga negara
Indonesia dan warga asing yang sudah berdiam di Indonesia selama minimal enam
bulan wajib menjadi anggota BPJS kesehatan. BPJS kesehatan berwenang menagih
iuran, menempatkan dana, melakukan pengawasan dan pemeriksaan atas kepatuhan
peserta dan pemberi kerja.?

BPJS kesehatan mempermudah masyarakat mendapatkan pelayanan
kesehatan gigi berupa pemeriksaan gigi gratis di fasilitas kesehatan tingkat pertama
maupun di fasilitas kesehatan tingkat lanjut yang bekerja sama dengan BPJS
kesehatan. Tindakan perawatan gigi yang dijamin oleh BPJS kesehatan meliputi,
administrasi pelayanan, penyediaan dan pemberian surat rujukan, pemeriksaan,
pengobatan, dan konsultasi medis. Salah satu pelayanan tambahan dengan limitasi
yang diberikan BPJS kesehatan adalah pembuatan gigi tiruan.® Penggunaan gigi
tiruan sangat penting dalam mempertahankan kesehatan jaringan periodontal dan

menjaga stabilitas gigi yang tersisa. Kebutuhan penggunaan gigi tiruan meningkat



pada kelompok usia lanjut karena mengalami perubahan-perubahan fisiologis
dalam rongga mulut mereka termasuk kehilangan gigi.*

Aspek terpenting dalam pelayanan adalah elemen kepuasan konsumen.
Kepuasan pengguna jasa layanan kesehatan merupakan selisih kinerja institusi
pelayanan kesehatan dengan harapan pengguna jasa.’ Kualitas pelayanan memiliki
beberapa dimensi atau unsur kualitas pelayanan. Menurut Muninjaya (2011) lima
dimensi kualitas pelayanan, diantaranya adalah tangible (bukti fisik), reliability
(kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan) dan emphaty
(empati).5?? Apabila harapan pasien terpenuhi, berarti pelayanan tersebut sudah
memberikan kualitas pelayanan kesehatan yang bermutu sehingga membuat suatu
kualitas yang luar biasa dan juga akan menimbulkan kepuasan yang tinggi.’

Ridha Aulia, et al (2017) dalam penelitiannya tentang pengaruh kualitas
pelayanan kesehatan gigi dan mulut terhadap kepuasan pasien BPJS kesehatan di
layanan primer Banjarmasin menghasilkan semua aspek memiliki pengaruh yang
besar terhadap kepuasan pasien.® Penelitian yang dilakukan oleh Calvin Nathanael,
et al (2016) tentang analisis kepuasan pasien Poliklinik Gigi dan Mulut Rumah
Sakit Tingkat 111 07.06.01 Robert Wolter Monginsidi menunjukkan hasil kurang
memuaskan terhadap pelayanan BPJS kesehatan.®

Menurut Ida Ayu LS, et al (2018) hasil penelitian menunjukkan bahwa
sebagian besar pasien peserta JKN merasa puas terhadap pelayanan kesehatan gigi
dan mulut di Poliklinik Gigi Puskesmas | Denpasar Timur dengan persentase
sebesar 77,3%. Pasien cenderung merasa lebih puas terhadap aspek struktur

pelayanan dibandingkan proses pelayanan yang diberikan.°



Rumah Sakit Gigi dan Mulut Provinsi Sumatera Selatan (RSKGM)
merupakan Fasilitas Kesehatan Tingkat Lanjut yang bekerjasama dengan BPJS
kesehatan yang melayani perawatan kesehatan gigi dan mulut. Salah satu jenis
pelayanan yang tersedia adalah pembuatan gigi tiruan. Peneliti menemukan bahwa
belum ada penelitian yang dilakukan secara khusus tentang tingkat kepuasan pasien
gigi tiruan BPJS kesehatan. Oleh karena itu, peneliti tertarik untuk meneliti dan
melakukan analisis tentang kepuasan seluruh pasien gigi tiruan peserta BPJS
kesehatan yang berkunjung ke RSKGM Provinsi Sumatera Selatan.

1.2, Rumusan Masalah

Bagaimana gambaran tingkat kepuasan seluruh pasien gigi tiruan peserta
BPJS kesehatan terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut di Rumah Sakit
Khusus Gigi dan Mulut Provinsi Sumatera Selatan?

1.3. Tujuan

1.3.1. Tujuan Umum

Mengetahui gambaran tingkat kepuasan seluruh pasien gigi tiruan peserta
BPJS kesehatan terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut di Rumah Sakit
Khusus Gigi dan Mulut Provinsi Sumatera Selatan.

1.3.2. Tujuan Khusus

1. Mengetahui gambaran tingkat kepuasan pasien gigi tiruan peserta BPJS
kesehatan berdasarkan kualitas pelayanan tangible (wujud/bukti fisik).
2. Mengetahui gambaran tingkat kepuasan pasien gigi tiruan peserta BPJS

kesehatan berdasarkan kualitas pelayanan reliability (kehandalan).



3. Mengetahui gambaran tingkat kepuasan pasien gigi tiruan peserta BPJS
kesehatan berdasarkan kualitas pelayanan responsiveness (daya tanggap).

4. Mengetahui gambaran tingkat kepuasan pasien gigi tiruan peserta BPJS
kesehatan berdasarkan kualitas pelayanan assurance (jaminan).

5. Mengetahui gambaran tingkat kepuasan pasien gigi tiruan peserta BPJS
kesehatan berdasarkan kualitas pelayanan emphaty (empati).

1.4. Manfaat Penelitian

1. Sebagai informasi kepada pasien/masyarakat mengenai gambaran tingkat
kepuasan pasien gigi tiruan peserta BPJS kesehatan di Rumah Sakit Khusus
Gigi dan Mulut Provinsi Sumatera Selatan.

2. Sebagai bahan referensi dan evaluasi untuk fasilitas kesehatan dan dokter
gigi mengenai gambaran tingkat kepuasan pasien gigi tiruan peserta BPJS
kesehatan berdasarkan lima dimensi kualitas pelayanan yaitu tangible,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy.

3. Sebagai data sekunder yang berguna untuk penelitian selanjutnya.
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