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ANALISIS KEPUASAN PASIEN BPJS KESEHATAN
TERHADAP PELAYANAN KESEHATAN GIGI DAN MULUT
DI RSKGM PROVINSI SUMATERA SELATAN

Nanda ChaiDella Putri
Bagian Kedokteran Gigi dan Mulut
Fakultas Kedokteran Universitas Sriwijaya

Abstrak

Latar Belakang : Kepuasan pasien merupakan indikator pertama dari standar
suatu fasilitas kesehatan dan suatu ukuran mutu pelayanan. Dalam hal ini
membutuhkan upaya penyelenggaraan pelayanan kesehatan untuk memelihara dan
meningkatkan derajat kesehatan masyarakat, termasuk pelayanan kesehatan gigi
dan mulut. Pelayanan kesehatan gigi dan mulut dilakukan untuk memelihara dan
meningkatkan derajat kesehatan masyarakat dalam bentuk peningkatan kesehatan
gigi dan pemulihan kesehatan gigi yang dilakukan secara terpadu, terintegrasi dan
berkesinambungan. Adapun upaya yang dilakukan pemerintah untuk mewujudkan
pelayanan Kesehatan dibentuknya program Jaminan Kesehatan Nasional (JKN)
yang diselenggarakan melalui Badan Penyelenggaraan Jaminan Sosial (BPJS)
Kesehatan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pasien
BPJS Kesehatan terhadap pelayanan Kesehatan gigi dan mulut di RSKGM Provinsi
Sumatera Selatan. Metode : penelitian deskriptif observasional ini dilakukan
melakukan pengumpulan sampel yaitu sebesar 165 sampel kemudian dilakukan
penyebaran kuesioner berbasis formulir kertas kepada pasien melalui secara
langsung . kuesioner yang digunakan sudah dilakukan uji validitas dan reliabilitas
kemudian hasil penelitian ini akan dianalisi dengan uji statiska deskriptif. Hasil :
Dimensi Assurance memperoleh persentase puas paling tinggi (100%) kemudian
Tangibles dan Responsiveness (98,8%), Reliability (97,0%), sementara empathy
memperoleh persentase puas paling rendah dari dimensi lain yaitu sebesar (95,8%).
Kesimpulan: Penelitian ini memberikan hasil bahwa mayoritas pasien BPJS
Kesehatan merasa puas terhadap seluruh dimensi pelayanan kesehatan yang
diberikan oleh pihak instansi RSKGM Provinsi Sumatera Selatan.

Kata kunci: Kepuasan pasien, Pelayanan Kesehatan gigi dan mulut, BPJS
Kesehatan
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ANALYSIS OF THE LEVEL OF PATIENT SATISFACTION
HEALTH SOCIAL SECURITY ADMINISTERING BODIES
(BPJS) TOWARDS DENTAL AND ORAL SERVICE AT
THE RSKGM, SOUTH SUMATERA PROVINCE

Nanda ChaiDella Putri
Dentistry, Faculty Of Medicine
Sriwijaya University

Abstract

Background: Patient satisfaction is the first indicator of the standard of a health
facility and a measure of service quality. In this case it requires efforts to provide
health services to maintain and improve the health status of the community,
including dental and oral health services. Dental and oral health services are
carried out to maintain and improve the health status of the community in the form
of improving dental health and restoring dental health which is carried out in an
integrated, integrated and sustainable manner. As for the efforts made by the
government to realize health services, the establishment of the National Health
Insurance program (JKN) is held through of Health Social Security Administering
Bodies (BPJS). This study aimed to analyze the level of patient satisfaction health
social security administering bodies (BPJS) towards dental and oral service at the
RSKGM, south sumatera province. Methods: This descriptive observasional study
was conducted by collecting 165 sampels and then distributing questionnaires
based on paper form to the patients BPJS Health through directly. The
questionnaire were tested using validity and reliability test, and then the results of
this  study  were using  descriptive  statistical  test. Results:
the Assurance got the highest percentage of satisfaction (100%), tangibles and
responsiveness (98,8%), reliability (97,0%), while empathy got the lowest
percentage of satisfaction from other dimensions (95,8%). Conclusion: this study
assigned that majority of patients BPJS Healh were satisfied with all dimensions
of health services given by RSKGM of south sumatera Province.

Keywords: patient satisfaction, dental and oral services, health social security
administering bodies (BPJS)
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BAB 1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Kepuasan pasien merupakan indikator pertama dari standar suatu fasilitas
kesehatan dan suatu ukuran mutu pelayanan.! Apabila harapan pasien terpenuhi
oleh kualitas pelayanan kesehatan yang bermutu, maka akan timbul tingkat kualitas
pelayanan yang tinggi.> Hal sebaliknya dapat terjadi jika pasien tidak puas dengan
pelayanan yang diberikan, dimana pasien akan mencari pelayanan lain walaupun
pelayanan tersebut tersedia, mudah di dapat dan mudah dijangkau pasien.'23
Menurut Parasuraman (1990), kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan dapat
dinilai berdasarkan terpenuhinya beberapa dimensi mutu pelayanan kesehatan yaitu
tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy.>?® Dalam hal ini
membutuhkan upaya penyelenggaraan pelayanan kesehatan untuk memelihara dan
meningkatkan derajat kesehatan masyarakat, termasuk pelayanan kesehatan gigi
dan mulut.*

Pelayanan kesehatan gigi dan mulut merupakan pelayanan kesehatan
profesional yang ditujukan kepada masyarakat, keluarga maupun perorangan baik
yang sakit maupun yang sehat.>?3* Pelayanan kesehatan gigi dan mulut dilakukan
untuk memelihara dan meningkatkan derajat kesehatan masyarakat dalam bentuk
peningkatan kesehatan gigi dan pemulihan kesehatan gigi yang dilakukan secara
terpadu, terintegrasi dan berkesinambungan.® Upaya yang dilakukan pemerintah

untuk mewujudkan pelayanan kesehatan dengan segala usaha yang dilaksanakan



secara perorangan atau bersama dalam suatu kelompok organisasi guna memelihara
dan mencegah penyakit yang dapat dirasakan oleh masyarakat Indonesia maka
dibentuknya program Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) yang diselenggarakan
melalui Badan Penyelenggaraan Jaminan Sosial (BPJS).

BPJS Kesehatan merupakan suatu perlindungan sosial yang menjamin seluruh
rakyat agar dapat memenuhi kebutuhan dasar yang layak dengan upaya untuk
memberikan perlindungan Kesehatan. Pelayanan kesehatan yang diberikan oleh
Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) bersifat komprehensif yang mencakup
pelayanan promotif, preventif, kuratif serta rehabilitatif.®

Sistem JKN diselenggarakan oleh Badan Penyelenggaraan Jaminan Sosial
(BPJS) bertujuan untuk melindungi kesehatan kepada peserta yang telah membayar
iuran berdasarkan Undang - Undang Nomor 40 Tahun 2004 yang sudah
diberlakukan dari tanggal 1 Januari 2014.” BPJS bekerjasama dengan berbagai
fasilitas kesehatan yang ada di Indonesia, dimana fasilitas kesehatan yang
berkerjasama yaitu Fasilitas Kesehatan Tingkat Pertama (FKTP) dan Fasilitas
Kesehatan Tingkat Lanjut (FKTL).” Adapun ketentuan tahapan prosedur yang
ditanggung Badan Penyelenggaraan Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan yaitu peserta
harus memperoleh pelayanan kesehatan pada fasilitas kesehatan tingkat pertama
meliputi puskesmas, klinik pertama serta praktik dokter atau praktik dokter gigi.’
Jika memerlukan pelayanan Fasilitas Kesehatan Tingkat Lanjut (FKTL), harus
dirujuk ke fasilitas kesehatan rujukan seperti ke Rumah Sakit Gigi dan Mulut
(RSKGM) Provinsi Sumatera Selatan yang berkerjasama dengan BPJS sejak tahun

2018. Berdasarkan hasil data rekam medis, Rumah Sakit Gigi dan Mulut (RSKGM)



Provinsi Sumatera Selatan melayani pasien BPJS perharinya rata — rata 80 (delapan
puluh) pasien yang memerlukan fasilitas tindakan tingkat lanjutan.

Metode yang dapat digunakan untuk mengukur pelayanan kesehatan gigi dan
mulut terhadap dimensi mutu pelayanan dikenal dengan metode SERVQUAL yang
dibagi menjadi 5 (lima) dimensi mutu pelayanan, yaitu kehandalan (reliability),
jaminan (assurance), wujud nyata (tangibles), empati (empathy), dan ketanggapan
(responsivenes).? Metode SERVQUAL memiliki beberapa keunggulan yaitu 1)
memiliki reabilitas dan validitas yang baik, sehingga dapat mengerti persepsi dan
ekspektasi dari pelanggan yang dapat meningkatkan layanan; 2) metode ini telah
dirancang untuk dapat digunakan pada spektrum layanan yang luas; 3) metode ini
dapat memberikan nilai keseluruhan dari kualitas layanan dalam bentuk rata — rata
dari kelima dimensi yang ada.®"®

Melihat pentingnya melakukan peningkatan mutu pelayanan kesehatan untuk
kepuasan pasien peserta BPJS Kesehatan di Rumah Sakit Khusus Gigi dan Mulut
(RSKGM), serta belum adanya analisis tentang penelitian kepuasan pasien BPJS
Kesehatan di Rumah Sakit Gigi dan Mulut (RSKGM) Provinsi Sumatera Selatan,
maka dari itu peneliti tertarik untuk melakukan penelitian berjudul “Analisis
Kepuasan Pasien BPJS Kesehatan Terhadap Pelayanan Kesehatan Gigi dan Mulut
di Rumah Sakit Gigi dan Mulut (RSKGM) Provinsi Sumatera Selatan.”

1.2 Rumusan Masalah

Bagaimana tingkat kepuasan pasien BPJS Kesehatan terhadap pelayanan

kesehatan gigi dan mulut di Rumah Sakit Khusus Gigi dan Mulut (RSKGM)

Provinsi Sumatera Selatan ?



1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan Penelitian ini adalah sebagai berikut :

1.3.1 Tujuan Umum

Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelayanan kesehatan gigi dan mulut

peserta BPJS Kesehatan di Rumah Sakit Khusus Gigi dan Mulut (RSKGM)

Provinsi Sumatera Selatan.

1.3.2 Tujuan Khusus

Tujuan khusus penelitian ini adalah sebagai berikut :

1.

Untuk mengetahui kepuasan pasien BPJS Kesehatan di Rumah Sakit
Khusus Gigi dan Mulut (RSKGM) kota Palembang berdasarkan dimensi
Reliability (Kehandalan) terhadap kualitas pelayanan.

Untuk mengetahui kepuasan pasien BPJS Kesehatan di Rumah Sakit
Khusus Gigi dan Mulut (RSKGM) kota Palembang berdasarkan dimensi
Emphaty (Perhatian) terhadap kualitas pelayanan.

Untuk mengetahui kepuasan pasien BPJS Kesehatan di Rumah Sakit
Khusus Gigi dan Mulut (RSKGM) kota Palembang berdasarkan dimensi
Responsiveness (Ketanggapan) terhadap kualitas pelayanan.

Untuk mengetahui kepuasan pasien BPJS Kesehatan di Rumah Sakit
Khusus Gigi dan Mulut (RSKGM) kota Palembang berdasarkan dimensi
Tangibles (Wujud Nyata) terhadap kualitas pelayanan.

Untuk mengetahui kepuasan pasien BPJS Kesehatan di Rumah Sakit
Khusus Gigi dan Mulut (RSKGM) kota Palembang berdasarkan dimensi

Assurance (Jaminan) terhadap kualitas pelayanan.



1.4 Manfaat Penelitian
1.4.1 Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai dasar sumber informasi,
menambah wawasan di bidang pengetahuan kedokteran gigi mengenai faktor —
faktor berhubungan dengan kepuasan pasien, serta dapat digunakan bagi
pengembangan peneliti selanjutnya.
1.4.2 Manfaat Praktis
1. Manfaat Bagi Masyarakat
Setelah dilakukan penelitian ini, diharapkan pasien peserta BPJS merasakan
pelayanan yang bermutu sehingga dapat meningkat kepuasan pasien.
2. Manfaat Bagi Peneliti
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan dan wawasan
dalam menerapkan ilmu selama kuliah ke dalam praktik nyata terkait mutu
kualitas pelayanan pada peserta BPJS Kesehatan di rumah sakit gigi dan mulut
(RSKGM) Provinsi Sumatera Selatan.
3. Bagi Rumah Sakit Gigi dan Mulut (RSKGM) Provinsi Sumatera Selatan
Penelitian ini dapat menjadi masukan bagi rumah sakit gigi dan mulut
(RSKGM) Provinsi Sumatera Selatan untuk melakukan evaluasi dalam
meningkatkan mutu kualitas pelayanan pada peserta BPJS Kesehatan terhadap

kesehatan gigi dan mulut.
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