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ABSTRAK 

Kepuasan pasien merupakan indikator penting dan umum digunakan untuk 

mengukur kualitas dalam pelayanan kesehatan. Terdapat 5 dimensi dalam menilai 

mutu pelayanan, yakni bukti langsung (tangibles), kehandalan (reliability), daya 

tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (emphaty). Penelitian 
ini bertujuan untuk menganalisis hubungan tingkat kepuasan pasien peserta JKN 

terhadap mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut di Puskesmas Akreditasi 

Paripurna di Kota Palembang berdasarkan dimensi tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance dan emphaty selama masa pandemi COVID-19. Jenis 

penelitian ini adalah pendekatan observasional analitik dengan desain cross 

sectional study yang dilaksanakan pada bulan Maret 2022 sampai dengan bulan Mei 

2022. Sampel penelitian ini pasien poli gigi peserta JKN yang berkunjung ke poli 

gigi di Puskesmas Akreditasi Paripurna di Kota Palembang pada periode Maret 

sampai dengan Mei 2022 dan memenuhi kriteria inklusi. Besar sampel yakni 100 

pasien. Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah non-

probability sampling dengan metode sampling purposive sampling. Analisis data 

dilakukan dengan cara univariat, bivariat dengan menggunakan uji chi square dan 

multivariat menggunakan uji regresi logistik ganda. Hasil analisis menunjukkan 

pasien poli gigi peserta JKN di Puskesmas Akreditasi Paripurna Kota Palembang 

selama COVID-19 menyatakan tingkat kepuasan pasien dalam kategori puas 82%. 

Terdapat hubungan signifikan antara reliability, responsiveness, assurance 

p=0.000 (p<0.05) dengan tingkat kepuasan pasien, demikian juga pada aspek 

emphaty p=0.035 (p<0.05). Dari 5 dimensi mutu pelayanan, reliability (keandalan) 

merupakan faktor yang paling dominan terhadap kepuasan pasien poli gigi peserta 

JKN di Puskesmas Akreditasi Paripurna Kota Palembang selama COVID-19. Oleh 

sebab itu, poli gigi Puskesmas Akreditasi Paripurna Kota Palembang harus 

meningkatkan kemampuan untuk menjanjikan suatu pelayanan yang dapat 

diandalkan serta akurat dalam melayani pasien. 
Kata Kunci: Dimensi Mutu Pelayanan, Karakteristik Demografi, Kepuasan Pasien. 
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ABSTRACT 

Patient satisfaction is an important indicator and is commonly used to measure quality 

in health services. There are 5 dimensions in assessing service quality, tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance and empathy. This study aims to analyze the 

relationship between of satisfaction of JKN participants with quality of dental and oral 

health services at Plenary Accreditation Health Center in Palembang City based on the 

dimensions of tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy during the 

COVID-19 pandemic. This type of research is an analytical observational approach 

with a cross sectional study design which was carried out from March 2022 to May 

2022. The sample of this study was dental polyclinic patients who were JKN participants 

who visited the dental clinic at the Plenary Accreditation Health Center in Palembang 

City in the period March to May. 2022 and meet the inclusion criteria. The minimum 

sample size is 100 patients. The sampling technique used in this research is non-

probability sampling with purposive sampling method. Data analysis was carried out 

using univariate, bivariate with chi square and multivariate with multiple logistic 

regression methods. The results of the analysis showed that JKN participants at the 

Plenary Accreditation Health Center in Palembang City during COVID-19 stated that 

the level of patient satisfaction was in the 82% satisfied. There is a significant 

relationship between reliability, responsiveness, assurance (p=0.000) with the level of 

patient satisfaction, as well as on the aspect of empathy (p=0.035). Of the 5 dimensions 

of service quality, reliability is the most dominant factor in the satisfaction of dental 

clinic patients participating in JKN at the Plenary Accreditation Health Center in 

Palembang City during COVID-19. Therefore, the Dental Clinic at Plenary 

Accreditation Health Center of Palembang City must improve its ability to ensure 

reliable and accurate services in serving patients. 

Keywords: Quality Dimensions Services, Demographic Characteristics, Satisfaction of 

Patients. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pelayanan.kesehatan yang baik merupakan kebutuhan masyarakat dan 

seringkali menjadi ukuran.keberhasilan pembangunan. Pemerintah dari waktu ke 

waktu berusaha menghasilkan program-program yang dapat meningkatkan 

pelayanan kesehatan secara menyeluruh. Salah.satu program yang diselenggarakan 

adalah Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) yang.dijalankan oleh Badan 

Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan (Manek, 2020).  

Corona Virus Disease-19 (COVID-19) telah.dinyatakan sebagai pandemik 

dunia oleh World Health Organization (WHO) (Idris et al., 2020). Indonesia 

menetapkan penyakit COVID-19 sebagai “bencana nasional” sejak 14 Maret 2020. 

Indonesia telah melaporkan 790 kasus konfirmasi COVID-19.dari 24 provinsi 

(Fadillah, Azizah and Yunengsih, 2021). Kemudian data kasus COVID-19 per 

tanggal 13 Juni 2020.diketahui bahwa kasus kematian 2.091 (CFR: 5,6%) dan 

meningkat setiap harinya (Asriati, 2020). Pelayanan primer yang seharusnya 

menjadi garda terdepan pelayanan kesehatan di Indonesia, namun.banyak orang 

ragu untuk pergi ke pelayanan primer dan memilih langsung ke pelayanan 

kesehatan sekunder. Hal ini membuat penyedia.layanan kesehatan sekunder dan 

tersier kewalahan dengan jumlah pasien, terutama selama pandemi COVID-19 

(Basri et al., 2021). 

Kebutuhan masyarakat untuk.mendapatkan pelayanan kesehatan salah 

satunya pelayanan kesehatan gigi dan mulut, masih sangat tinggi. Bagi dokter gigi 

pandemic juga menjadi.ketakutan tersendiri. (Anggia, Yandi and Mahata, 2020). 

Selama pandemi ini, perubahan pada perawatan.gigi harus dipertimbangkan. Pada 

15 Maret 2020, New York Times menerbitkan artikel berjudul “Para Pekerja yang 

Menghadapi Risiko Terbesar Virus Corona”, di mana gambar skematis yang 

mengesankan menggambarkan bahwa dokter gigi adalah pekerja yang paling risiko 

terpapar COVID-19, lebih banyak daripada perawat dan dokter umum (Spagnuolo 

et al., 2020). Berdasarkan data.PDGI, kasus dokter gigi yang terinfeksi COVID-19 
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di Indonesia sebanyak 338 kasus, terdiri dari 207 orang dokter gigi puskesmas, 53 

orang dokter gigi rumah sakit, 21 orang dokter gigi klinik mandiri, 16 orang dokter 

gigi instansi pemerintahan, 11 orang dokter gigi dinas kesehatan, 30 orang dosen 

Fakultas Kedokteran Gigi. Dari.sejumlah dokter gigi yang terinfeksi COVID-19 

tersebut, 33 orang meninggal serta kasus ini masih belum diketahui secara jelas 

penyebab terinfeksinya (Firdian, Hidayati and Fitria, 2021). 

Pada masa pandemi, semua.kasus yang seharusnya dapat dikerjakan di 

praktik dokter gigi, tidak dapat dilakukan seperti biasanya. Penyebaran.melalui 

aerosol pada hampir seluruh prosedur perawatan gigi dapat memberikan risiko 

infeksi melalui droplet yang.tinggi bagi dokter gigi dan pasien. (Ricardo, Amalia 

and Margono, 2022). Beberapa poli gigi pada puskesmas di kota.Palembang yang 

masih beroperasi di masa pandemi COVID-19, dengan pemberlakuan protokol 

kesehatan, membatasi prosedur praktik gigi, perjanjian dan screening terlebih 

dahulu via teledentistry serta mengurangi kunjungan pasien. Pembatasan yang ada 

mungkin dapat mempengaruhi persepsi pasien terhadap.kualitas pelayanan yang 

diterimanya sekaligus akan menunjukkan mutu pelayanan kesehatan yang 

diberikan (Wulan, Pertiwi and Prasetya, 2019). 

Puskesmas dituntut agar selalu dapat memberikan pelayanan yang terbaik 

kepada masyarakat, untuk mengintegrasikan.pelayanan kesehatan gigi dan mulut 

yang bermutu dengan biaya yang rasional diperlukan adanya pengukuran tingkat 

kepuasan pasien poli gigi peserta BPJS. (Wulan, Pertiwi and Prasetya, 2019). 

Puskesmas Terakreditasi.merupakan garda depan dalam penyelenggaraan upaya 

kesehatan dasar. Masyarakat menghendaki.pelayanan kesehatan yang aman dan 

bermutu. Puskesmas juga semakin memberikan pelayanan yang berkualitas dan 

untuk menjamin perbaikan mutu tersebut dilakukan melalui mekanisme akreditasi 

(Dinas Kesehatan Kota Palembang, 2020). Kenyataan.yang seharusnya terjadi 

adalah semakin tinggi level akreditasi suatu fasilitas kesehatan, maka semakin 

tinggi pula mutu pelayanan yang diberikan pada pasien peserta JKN. Adanya 

hubungan antara.kepuasan pasien dan status akreditasi dikaitkan dengan 

peningkatan kepercayaan dan kepuasan pasien dengan prosedur dan kualitas 
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layanan, serta penurunan jumlah kekhawatiran dan keluhan (Nurjannah, Trisna and 

Raharjo, 2019). 

Kepuasan pasien merupakan.indikator penting dan umum digunakan untuk 

mengukur kualitas dalam pelayanan kesehatan (Sutanti et al., 2019). Mutu 

pelayanan kesehatan dapat dilihat dari tiga arah sudut.pandang, yaitu dari pihak 

pemakai jasa, pihak penyelenggara dan pihak penyandang dana mutu, oleh karena 

itu mutu pelayanan kesehatan bersifat multidimensi (Sabilla, 2020). Terdapat 5 

dimensi dalam menilai.mutu pelayanan, yakni bukti langsung (tangibles), 

kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan 

empati (emphaty) (Dewi, Arifin and Naiem, 2020). Penurunan.kualitas mutu 

pelayanan kesehatan gigi dan mulut di masa pandemi COVID-19 hampir di semua 

indikator pelayanan, mulai dari tangible, reliability, responsiveness, assurance dan 

emphaty (Menap, Harmaen and Sastrawan, 2021).  

Beberapa hambatan dan kendala yang.dialami masyarakat pasien peserta 

JKN selama pandemi COVID-19 yaitu jaminan sosial yang bersifat parsial, 

misalnya untuk jaminan kesehatan tidak semua jenis penyakit dan jenis obat 

ditanggung oleh BPJS Kesehatan, adanya pembatasan dalam tindakan perawatan 

yang kemudian pasien dirujuk, sehingga terjadi penumpukan di rumah sakit 

rujukan. Selain itu,.kewajiban warga negara Indonesia menjadi peserta JKN 

meskipun yang bersangkutan telah memiliki asuransi swasta, demikian pula iuran 

yang ditetapkan. Sementara, pandemi COVID-19 masih terus berdampak pada 

sendi-sendiri ekonomi masyarakat, sehingga berpengaruh pada daya beli 

masyarakat. Peserta mandiri.merupakan kelompok yang terdampak, karena mereka 

membayar iuran dari dananya sendiri, Kenaikan iuran yang ditetapkan oleh 

pemerintah di masa COVID-19 semakin menjadi.beban berat setelah perekonomian 

yang semakin lesu dan banyaknya pemutusan hubungan kerja.sehingga untuk dapat 

bertahan hidup saja sudah susah apalagi untuk membayar iuran BPJS Kesehatan 

yang semakin mahal (Vandawati et al., 2021).  

Berdasarkan dari latar belakang diatas, penelitian ini dilakukan untuk 

menganalisis seberapa tinggi tingkat kepuasan pasien peserta Jaminan Kesehatan 
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Nasional terhadap mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut di Puskesmas 

Akreditasi Paripurna Kota Palembang selama masa pandemi COVID-19. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Selama COVID-19, mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut di Puskesmas 

yang bekerjasama dengan BPJS dalam menyelenggarakan program JKN cenderung 

menurun, terutama pada poli gigi. Dimana perawatan kesehatan gigi dan mulut 

merupakan tindakan yang sangat beresiko tinggi terkontaminasi virus Sars-COV-2 

sehingga dilakukan pembatasan di berbagai aspek. Hal tersebut merupakan 

tantangan sebagai tenaga kesehatan dalam mempertahankan mutu pelayanan yang 

berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien gigi selama pandemi COVID-19 

khususnya pada pasien peserta JKN yang terdaftar di Puskesmas Akreditasi 

Paripurna Kota Palembang. Berdasarkan latar belakang penelitian yang diuraikan 

di atas, diketahui rumusan masalah pada penelitian ini adalah seberapa tinggi 

persentase tingkat kepuasan pasien peserta Jaminan Kesehatan Nasional terhadap 

mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut di Puskesmas Akreditasi Paripurna Kota 

Palembang selama masa pandemi COVID-19. 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

1.3.1 Tujuan Umum 

Menganalisis tingkat kepuasan pasien peserta JKN terhadap mutu 

pelayanan kesehatan gigi dan mulut di Puskesmas Akreditasi Paripurna di Kota 

Palembang berdasarkan dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance 

dan emphaty, selama masa pandemi COVID-19. 

1.3.2 Tujuan Khusus 

1. Untuk menganalisis karakteristik demografi (usia, jenis kelamin, 

pendidikan, pekerjaan, penghasilan dan status kepesertaan) pasien gigi dan 

mulut peserta JKN pada Puskesmas Akreditasi Paripurna di Kota 

Palembang selama masa pandemi COVID-19; 



5 

 

 Universitas Sriwijaya 

2. Untuk menganalisis dimensi mutu pelayanan (tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance dan emphaty) pada Puskesmas Akreditasi 

Paripurna di Kota Palembang selama masa pandemi COVID-19; 

3. Untuk menganalisis tingkat kepuasan pasien gigi dan mulut peserta JKN 

pada Puskesmas Akreditasi Paripurna di Kota Palembang selama masa 

pandemi COVID-19; 

4. Untuk menganalisis hubungan antara masing-masing dimensi mutu 

pelayanan (tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty) 

terhadap tingkat kepuasan pasien gigi dan mulut peserta JKN pada 

Puskesmas Akreditasi Paripurna di Kota Palembang selama masa pandemi 

COVID-19; 

5. Untuk menganalisis hubungan antara karakteristik demografi (usia, jenis 

kelamin, pendidikan, pekerjaan, penghasilan dan status kepesertaan) pasien 

terhadap tingkat kepuasan pasien gigi dan mulut peserta JKN pada 

Puskesmas Akreditasi Paripurna di Kota Palembang selama masa pandemi 

COVID-19; 

6. Untuk menganalisis variable yang dominan berhubungan dengan tingkat 

kepuasan pasien gigi dan mulut peserta JKN pada Puskesmas Akreditasi 

Paripurna di Kota Palembang selama masa pandemi COVID-19. 

 

1.4 Hipotesis 

 Tingkat kepuasan pasien peserta Jaminan Kesehatan Nasional terhadap 

mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut di Puskesmas Akreditasi Paripurna Kota 

Palembang masih rendah, paling tinggi baru mencapai 50% dari kriteria yang 

diharapkan. 
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1.5 Manfaat Penelitian 

1.5.1 Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini dapat dipergunakan sebagai sumber informasi dalam 

memperkuat hasil-hasil studi yang berkaitan dengan kepuasan pasien dalam 

pelayanan kesehatan gigi dan mulut sebagai referensi bagi penelitian selanjutnya. 

1.5.2 Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini dapat menjadi evaluasi dan pertimbangan bagi 

pemerintah dan penyelenggara BPJS selaku pengelola JKN dalam peningkatan 

mutu pelayanan.  
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