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Abstrak

Persepsi pasien BPJS di Puskesmas Mari dan Kabupaten Penajam Paser Utara Tahun 2022 terhadap lima dimensi kepuasan termasuk kategori baik. Adanya hubungan mutu antara pelayanan kesehatan gigi dan mulut dengan kepuasan pasien BPJS di Puskesmas Maridan Kabupaten Penajam Paser Utara Tahun 2022. Jenis penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan metode Total sampling dengan waktu tertentu, hubungan mutu antara pelayanan kesehatan gigi dan mulut dengan kepuasan  melalaui cara observasi. Dan pengumpulan data Semua pasien yang datang berobat di Poli Gigi Puskesmas Maridan Kabupaten Panajam Paser Utara Tahun 2022. Analisis data dilakukan Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan Gigi Dan Mulut Dengan  Kepuasan  Pasien  BPJS  Di Puskesmas Maridan Kabupaten penajam Paser Utara Tahun 2022 pada Tabel 4.5. berdasarkan tangibles (bukti fisik) kategori puas sebanyak 46 orang (95.8%), realible (kehandalan), kategori puas 46 orang (95,8%), responsivenes (ketanggapan) Kategori puas 46 orang (95,8%) ,assurance (jaminan), kategori puas sebanyak 47 orang (97,9%), ) dan  empathy (empati), kategori puas sebanyak 46 orang (95,8%). Pada bulan April sampai dengan Mei 2022 dengan jumlah sampel sebanyak 48 orang. Berdasarkan hasil penelitaian dan pembahasan yang dilakukan tangibles (bukti fisik) realible (kehandalan) responsivenes (ketanggapan) dan empathy (empati), Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan Gigi Dan Mulut Dengan  Kepuasan  Pasien  Bpjs diperoleh hasil bahwa assurance (jaminan) sangat berpengaruh.
Kata Kunci : Pelayanan Kesehatan Gigi Dan Mulut, Kepuasan.

Abstract

The perception of BPJS patients at the Mari Health Center and North Penajam Paser District in 2022 on the five dimensions of satisfaction is in the good category. There is a quality relationship between dental and oral health services and BPJS patient satisfaction at the Maridan Health Center, Penajam Paser Utara Regency in 2022. The type of research used is quantitative with the total sampling method with a certain time, the quality relationship between dental and oral health services and satisfaction through observation. . And data collection for all patients who came for treatment at the Dental Poly Health Center of Maridan Panajam Paser Utara Regency in 2022. Data analysis was carried out on the relationship between the quality of dental and oral health services with BPJS patient satisfaction at the Maridan Health Center, Penajam Paser Utara Regency in 2022 in Table 4.5. based on tangibles (physical evidence) 46 people (95.8%), satisfied category (reliability), 46 people satisfied (95.8%), responsiveness 46 people (95.8%). ), the category of satisfied as many as 47 people (97.9%), and empathy (empathy), the category of satisfied as many as 46 people (95.8%). From April to May 2022 with a total sample of 48 people. Based on the results of research and discussion conducted on tangibles (physical evidence), realible (reliability), responsiveness (responsiveness) and empathy (empathy), the Relationship between Dental and Oral Health Service Quality and BPJS Patient Satisfaction, it is found that assurance (guarantee) is very influential.
Keywords: Dental and Oral Health Services, Satisfaction.
PENDAHULUAN
Program Jaminan Kesehatan Nasional merupakan program Pemerintah yang bertujuan untuk memberikan kepastian jaminan kesehatan yang menyeluruh bagi setiap rakyat Indonesia agar penduduk indonesia dapat hidup sehat, produktif, dan sejahtera. Manfaat program ini diberikan dalam bentuk pelayanan kesehatan perseorangan yang komprehensif, mencakup pelayanan peningkatan kesehatan (promotif), pencegahan penyakit (preventif), pengobatan (kuratif) dan pemulihan (rehabilitatif) termasuk obat dan bahan medis dengan menggunakan teknik layanan terkendali mutu dan biaya (managed care) (Suhanda, 2015).
Badan Penyelenggara Jaminan Sosial yang selanjutnya disingkat BPJS adalah badan hukum yang dibentuk untuk menyelenggarakan program jaminan sosial. BPJS Kesehatan merupakan Badan Usaha Milik Negara yang ditugaskan khusus oleh pemerintah untuk menyelenggarakan jaminan pemeliharaan kesehatan.
Memasuki era yang semakin maju, sudah seharusnya terlaksana pendekatan mutu paripurna yang berkonsentrasi pada kepuasan pelanggan atau pasien, hal ini menjadi strategi utama bagi organisasi pelayanan kesehatan di Indonesia agar supaya tetap eksis di tengah persaingan global yang semakin ketat (Wijono D, 1999).
Kepuasan  pasien merupakan faktor terpenting saat ini. Jika pasien tidak puas, mereka akan menghentikan bisnisnya dengan anda. Semua upaya yang dilakukan untuk memberikan pelayanan  yang unggul tidak ada artinya sama sekali jika tidak  berusaha memuaskan pasien (Gerson Richar, 2001). Kepuasan masyarakat adalah hasil pendapat dan penilaian masyarakat terhadap kinerja pelayanan yang diberikan kepada aparatur penyelenggara pelayanan publik.
Puskesmas Maridan Kec. Sepaku Kab. Penajam Paser Utara merupakan suatu dimensi mutu yang digunakan untuk mengukur kepuasan pasien, yaitu hubungan interpersonal, keterjangkauan, kemampuan pelayanan, efisiensi, efektivitas, kelangsungan pelayanan, keamanan dan kenyamanan. Karena tujuan pelayanan kesehatan adalah untuk memelihara dan meningkatkan derajat kesehatan masyarakat serta mencegah penyakit.
Berdasarkan survey awal di temukan bahwa adanya pasien yang merasa kurang puas terhadap pelayanan saat berobat, contohnya lama waktu menunggu proses pendaftaran dan kurangnya komunikasi yang baik antara pasien dengan petugas pendaftaran sehingga terjadinya kesalah pahaman yang menimbulkan rasa kurang nyaman. 
Puskesmas Maridan mendapatkan nilai Madya pada penilaian akreditasi pada tahun 2019, untuk itu pimpinan dan segenap staf dan karyawan berkomitmen untuk menjaga dan melakukan upaya peningkatan mutu, Karena kepuasan pasien merupakan hal yang terpenting bagi kemajuan Puskesmas Maridan Kec. Sepaku Kab. Penajam Paser Utara, khususnya pada Poli Gigi, maka penulis tertarik melakukan penelitian dengan judul “Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan Gigi dan Mulut dengan Kepuasan Pasien BPJS di Puskesmas Maridan Kec. Sepaku Kab. Penajam Paser Utara Tahun 2022”.
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut dengan kepuasan pasien BPJS di Puskesmas Maridan Kec. Sepaku Kab. Penajam Paser Utara Tahun 2022.

METODE PENELITIAN


Jenis penelitian yang digunakan adalah kuantitatif. Penelitian ini dilakukan di Poli Gigi Puskesmas Maridan Kec. Sepaku Kab. Penajen Utara pada bulan Mei-Juni tahun 2022 dengan melibatkan populasi semua pasien yang data berobat di poli gigi. Sampel ditentukan dengan menggunakan teknik pengambilan sampling total. Instrumen menggunakan observasi, wawancara dan kuesioner. Analisis data yang digunakan adalah secara deskriptif.

HASIL PENELITIAN

Penelitian dilaksanakan bulan Januari 2022 di Puskesmas Maridan  Kabupaten Panajam Paser Utara 2022. Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan metode Total Sampling dengan waktu tertentu. Semua pasien yang datang berobat di poli gigi Puskesmas Maridan Kabupaten Panajam Paser Utara Tahun 2022. Sampel adalah pasien gigi yang datang pada saat penelitian berlangsung  dari bulan Mei 2022 sebanyak 48 orang.

Karakteristik Responden

Umur Responden

	Umur
	F
	%

	16
	1
	2.1 %

	17
	1
	2.1%

	18
	1
	2.1%

	19
	3
	6.3%

	21
	1
	2.1%

	22
	2
	4.2%

	24
	1
	2.1 %

	25
	2
	4.2 %

	27
	2
	4.2 %

	29
	1
	2.1 %

	30
	1
	2.1 %

	33
	2
	4.2%

	37
	2
	4.2%

	38
	4
	8.3%

	40
	2
	4.2%

	43
	2
	4.2%

	45
	1
	2.1%

	47
	2
	4.2%

	49
	1
	2.1%

	52
	2
	4.2%

	55
	1
	2.1%

	56
	2
	4.2%

	57
	1
	2.1%

	58
	1
	2.1%

	59
	2
	4.2%

	60
	1
	2.1%

	62
	1
	2.1%

	66
	1
	2.1%

	69
	1
	2.1%

	73
	3
	6.3%

	Total
	48
	100.0%


         Sumber : data primer, 2022


Tabel diatas menunjukkan bahwa dari 48 responden, yang berumur 16 tahun sebanyak 1 orang (2.1%),  yang berumur 17 tahun sebanyak 1 orang (2.1%),  yang berumur 18 tahun sebanyak 1 orang (2.1%), yang berumur 19 tahun sebanyak 3 orang (6,3%),  yang berumur 21 tahun sebanyak 1 orang (2.1%),   yang berumur 22 tahun sebanyak 2 orang (4.2%),  yang berumur 24 tahun sebanyak 1 orang (2.1%), yang berumur 25 tahun sebanyak 2 orang (4,2%),   yang berumur 27 tahun sebanyak 2 orang (4,2%),  yang berumur 29 tahun sebanyak 1 orang (2.1%),  yang berumur 30 tahun sebanyak 1 orang (2.1%),  yang berumur 33 tahun sebanyak 2 orang (4,2%),  yang berumur 37 tahun sebanyak 2 orang (4,2%), yang berumur 38 tahun sebanyak 4 orang (8,3%), yang berumur 40 tahun sebanyak 1 orang (4,2%),    yang berumur 43 tahun sebanyak 2 orang (4,2%),   yang berumur 45 tahun sebanyak 1 orang (2.1%),  yang berumur 47 tahun sebanyak 2 orang (4,2%),  yang berumur 49 tahun sebanyak 1 orang (2.1%),  yang berumur 52 tahun sebanyak 2 orang (4,2%),  yang berumur 55 tahun sebanyak 1 orang (2.1%), yang berumur 56 tahun sebanyak 2 orang (4,2%),  yang berumur 57 tahun sebanyak 1 orang (2.1%),  yang berumur 58 tahun sebanyak 1 orang (2.1%),  yang berumur 59 tahun sebanyak 2 orang (4,2 %),  yang berumur 60 tahun sebanyak 1 orang (2.1%),  yang berumur 62 tahun sebanyak 1 orang (2.1%),  yang berumur 66 tahun sebanyak 1 orang (2.1%),  yang berumur 69 tahun sebanyak 1 orang (2.1%),  yang berumur 73 tahun sebanyak 1 orang (2.1%).

Jenis Kelamin
	Jenis Kelamin
	(f)
	(%)

	Laki-Laki
	25
	52.1

	Perempuan
	23
	47.9

	Jumlah
	48
	100


Sumber : data primer, 2022

Tabel diatas menunjukkan bahwa menunjukkan bahwa dari 48 responden, paling banyak responden yang berjenis kelamin laki - laki sebanyak 25 orang (52,1%) dan perempuan dibandingkan perempuan sebanyak 23 orang (47,9%).

Pendidikan

	Pendidikan
	(f)
	(%)

	SD
	11
	22,9

	SMP
	14
	29,2

	SMA
	7
	14,6

	D3
	13
	27,1

	S1
	1
	2.1

	PELAJAR
	2
	4.2

	Jumlah
	48
	100


Sumber : data primer, 2022


Tabel diatas menunjukkan bahwa dari 48 responden, yang berpendidikan SD sebanyak 11 orang yaitu (22,9 %), SMP sebanyak 14 orang (29,2%), SMA sebanyak 7 orang(14,6%),  D3 sebanyak 13 orang (27,1%), Pelajar 2 orang (4,2%) dan S1 sebanyak 1 orang (2,1%).

Pekerjaan

	Pekerjaan
	(f)
	(%)

	IRT
	6
	12,5

	Wiraswasta
	1
	2,1

	Peg. Swasta
	35
	72,9

	Buruh Harian
	4
	8,3

	ASN
	2
	4,2

	Jumlah
	48
	100


Sumber : data primer, 2022

Tabel diatas menunjukkan bahwa menunjukkan bahwa dari 48 responden, paling banyak responden yang bekerja sebagai Peg.Swasta sebanyak 35 orang (72,9 %) IRT sebanyak 6 orang (12,5%) dibandingkan Buruh harian sebanyak 4 orang (8,3%), ASN sebanyak 2 orang (4,2%) dan wiraswasta sebanyak 1 orang ( 2,1%).

Variabel Penelitian
Kepuasan Pasien BPJS

	Tangibles (Bukti Fisik)
	(f)
	(%)

	Cukup Puas
	1
	2,1

	Puas
	46
	95,8

	Sangat Puas
	1
	2,1

	Jumlah
	48
	100


Sumber : data primer, 2022

Tabel diatas menunjukkan bahwa dari 48 responden dengan tangibles (bukti fisik), yang merasa cukup puas1 orang (2,1%), puas 46 orang (95,8%) dan sangat puas 1 orang (2,1%)

	sRealible (Kehandalan)
	(f)
	(%)

	Cukup Puas
	1
	2.1

	Puas
	46
	95.8

	Sangat Puas
	1
	2,1

	Jumlah
	48
	100


Sumber : data primer, 2022

Tabel diatas menunjukkan bahwa dari 48 responden dengan realible (kehandalan), yang merasa cukup puas 1 orang (2,1%),  puas 46 orang (95,8%), sangat puas 1 orang (2,1%).
	Responsivenes (Ketanggapan)
	(f)
	(%)

	Cukup Puas
	1
	2,1

	Puas
	46
	95,8

	Sangat Puas
	1
	2,1

	Jumlah
	48
	100


Sumber : data primer, 2022

Tabel diatas menunjukkan bahwa dari 48 responden dengan responsivenes (ketanggapan), yang merasa cukup puas 1 orang (2,1%), puas 46 orang (95,8%) dan sangat puas 1 orang (2,1%).

	Assurance (Jaminan)
	(f)
	(%)

	Puas
	47
	97,9

	Sangat Puas
	1
	2,1

	Jumlah
	48
	100


Sumber : data primer, 2022

Tabel diatas menunjukkan bahwa dari 48 responden dengan assurance (jaminan), yang merasa  puas sebanyak 47 orang (97,9%), dan sangat puas sebanyak 1 orang (2,1%).

	Empathy (Empati)
	(f)
	(%)

	Cukup Puas
	1
	2,1

	Puas
	46
	95,8

	Sangat Puas
	1
	2,1

	Jumlah
	48
	100


Sumber : data primer, 2022

Tabel diatas menunjukkan bahwa dari 48 responden dengan empathy (empati), yang merasa cukup puas sebanyak 1 orang (2,1%), puas sebanyak 46 orang (95,8%),  dan sangat puas sebanyak 1 orang (2,1%).

PEMBAHASAN
Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari 48 responden, yang berumur 16 tahun sebanyak 1 orang (2.1%),  yang berumur 17 tahun sebanyak 1 orang (2.1%),  yang berumur 18 tahun sebanyak 1 orang (2.1%), yang berumur 19 tahun sebanyak 3 orang (6,3%),  yang berumur 21 tahun sebanyak 1 orang (2.1%),   yang berumur 22 tahun sebanyak 2 orang (4.2%),  yang berumur 24 tahun sebanyak 1 orang (2.1%), yang berumur 25 tahun sebanyak 2 orang (4,2%),   yang berumur 27 tahun sebanyak 2 orang (4,2%),  yang berumur 29 tahun sebanyak 1 orang (2.1%),  yang berumur 30 tahun sebanyak 1 orang (2.1%),  yang berumur 33 tahun sebanyak 2 orang (4,2%),  yang berumur 37 tahun sebanyak 2 orang (4,2%), yang berumur 38 tahun sebanyak 4 orang (8,3%), yang berumur 40 tahun sebanyak 1 orang (4,2%),    yang berumur 43 tahun sebanyak 2 orang (4,2%),   yang berumur 45 tahun sebanyak 1 orang (2.1%),  yang berumur 47 tahun sebanyak 2 orang (4,2%),  yang berumur 49 tahun sebanyak 1 orang (2.1%),  yang berumur 52 tahun sebanyak 2 orang (4,2%),  yang berumur 55 tahun sebanyak 1 orang (2.1%), yang berumur 56 tahun sebanyak 2 orang (4,2%),  yang berumur 57 tahun sebanyak 1 orang (2.1%),  yang berumur 58 tahun sebanyak 1 orang (2.1%),  yang berumur 59 tahun sebanyak 2 orang (4,2 %),  yang berumur 60 tahun sebanyak 1 orang (2.1%),  yang berumur 62 tahun sebanyak 1 orang (2.1%),  yang berumur 66 tahun sebanyak 1 orang (2.1%),  yang berumur 69 tahun sebanyak 1 orang (2.1%),  yang berumur 73 tahun sebanyak 1 orang (2.1%),  dari 48 responden, paling banyak responden yang berjenis kelamin laki - laki sebanyak 25 orang (52,1%) dan perempuan dibandingkan perempuan sebanyak 23 orang (47,9%). dari 48 responden, paling banyak responden yang bekerja sebagai Peg.Swasta sebanyak 35 orang (72,9 %) IRT sebanyak 6 orang (12,5%) dibandingkan Buruh harian sebanyak 4 orang (8,3%), ASN sebanyak 2 orang (4,2%) dan wiraswasta sebanyak 1 orang ( 2,1%).
Tanggapan Responden

Tangible (Nyata/bukti langsung)

Berdasarkan penilaian responden terhadap aspek Nyata/Bukti Langsung yang meliputi bangunan puskesmas bersih, ruang tunggu yang nyaman/WC dan air bersih, tersedianya alat yang lengkap di poliklinik gigi, tenaga medis dan karyawan berpenampilan rapi dan bersih serta tersedianya papan petunjuk yang jelas, maka sebagian besar responden merasa puas terhadap aspek Nyata/Bukti Langsung yang mereka lihat dan sebagian besar responden mengatakan bahwa bangunan puskesmas bersih, ruang tunggu yang nyaman/WC dan air bersih, tersedianya alat yang lengkap di poliklinik gigi, tenaga medis dan karyawan berpenampilan rapi dan bersih serta tersedianya papan petunjuk yang jelas sangat penting demi kelancaran pelayanan terhadap pasien pada puskesmas Maridan

Emphaty (Empati)

Berdasarkan penilaian responden terhadap aspek Empati yang meliputi pelayanan dari dokter dan perawat di ruangan poli gigi yaitu waktu pelayanan yang cukup, memberi pelayanan sesuai keinginan dan kebutuhan pasien, memperhatikan pasien dengan sungguh-sungguh, mendengarkan keluhan pasien serta melayani dengan sikap yang ramah dan sopan maka sebagian besar responden merasa puas terhadap aspek Empati yang mereka rasakan dan sebagian besar responden mengatakan bahwa waktu pelayanan yang cukup, memberi pelayanan sesuai keinginan dan kebutuhan pasien, memperhatikan pasien dengan sungguh-sungguh, mendengarkan keluhan pasien serta melayani dengan sikap yang ramah dan sopan sangat penting demi kelancaran pelayanan pada poliklinik gigi puskesmas Maridan.

Assurance (Kepastian)


Berdasarkan penilaian responden terhadap aspek Kepastian yang meliputi kemampuan dan pengetahuan dokter, tersedianya obat-obatan dan alat medis yang lengkap, tenaga medis bersifat cekatan dan menghargai pasien, dokter melayani dengan sikap meyakinkan, serta tenaga medis mempunyai catatan medis pasien maka sebagian besar responden merasa puas terhadap aspek Kepastian yang mereka rasakan dan sebagian besar responden mengatakan bahwa kemampuan dan pengetahuan dokter, tersedianya obat-obatan dan alat medis yang lengkap, tenaga medis bersifat cekatan dan menghargai pasien, dokter melayani dengan sikap meyakinkan, serta tenaga medis mempunyai catatan medis pasien penting demi kelancaran pelayanan pada poliklinik gigi puskesmas Maridan.

Reliability (Kehandalan)


Berdasarkan penilaian responden terhadap aspek Kehandalan yang meliputi pelayanan dokter dan perawat di ruangan poli gigi yaitu memberikan pelayanan teliti, hati-hati dan tepat waktu, membantu jika ada permasalahan pasien, memberi tahu jenis penyakit,cara perawatan dan cara minum obat, memberi informasi sebelum memberikan pelayanan, serta menerangkan tindakan yang akan dilakukan, maka sebagian besar responden merasa puas terhadap aspek Kehandalan yang mereka alami dan sebagian besar responden mengatakan bahwa memberikan pelayanan teliti, hati-hati dan tepat waktu, membantu jika ada permasalahan pasien, memberi tahu jenis penyakit,cara perawatan dan cara minum obat, memberi informasi sebelum memberikan pelayanan, serta menerangkan tindakan yang akan dilakukan sangat penting demi kelancaran pelayanan pada poliklinik gigi puskesmas Maridan.

Responsiveness (Ketanggapan)


Berdasarkan penilaian responden terhadap aspek Ketanggapan yang meliputi pelayanan dokter yang bersedia menanggapi keluhan pasien, dokter menerima dan melayani dengan baik, melakukan tindakan secara cepat dan tepat, melakukan tindakan sesuai prosedur serta perawat yang tanggap melayani pasien, maka sebagian besar responden merasa puas terhadap aspek Ketanggapan yang mereka alami dan sebagian besar responden mengatakan bahwa pelayanan dokter yang bersedia menanggapi keluhan pasien, dokter menerima dan melayani dengan baik, melakukan tindakan secara cepat dan tepat, melakukan tindakan sesuai prosedur serta perawat yang tanggap melayani pasien sangat penting demi kelancaran pelayanan pada poliklinik gigi puskesmas Maridan.
Dari hasil penelitian di atas, dapat dikatakan pelayanan pada poliklinik gigi puskesmas Maridan kab. Penajam paser utara telah memberikan kepuasan terhadap pasien BPJS yang datang berobat. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Somauli Saragih (2009) yang mengatakan bahwa kelima aspek (Nyata, Empati, Kepastian, Kehandalan, Ketanggapan) memiliki pengaruh terhadap kepuasan pasien

PENUTUP


Kesimpulan dari penelitian ini adalah Persepsi pasien BPJS di Puskesmas Maridan Kabupaten Penajam Paser Utara Tahun 2022 terhadap lima dimensi kepuasan termasuk kategori baik serta adanya hubungan mutu antara pelayanan kesehatan gigi dan mulut dengan kepuasan pasien BPJS di Puskesmas Maridan Kabupaten Penajam Paser Utara Tahun 2022. Disarankan kepada pihak puskesmas untuk mensosialisasikan kepada seluruh peserta JKN untuk memenuhi dan melengkapi administrasiyang telah di tentukan sehingga tidak menghambat pemberian pelayanan pada pasien BPJS di poli gigi.
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