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Abstrak:

Latar Belakang : Kepuasan pasien dapat dikaitkan dengan kepatuhan serta hasil perawatan
kesehatan yang lebih baik. Pemeliharaan kepuasan pasien dalam pelayanan kesehatan gigi dan
mulut sangat penting untuk memenuhi kebutuhan pasien, menjaga kepatuhan pasien, serta
reputasi institusi. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap
pelayanan kesehatan gigi dan mulut di Puskesmas Kapuk II Jakarta berdasarkan karateristik
demografis mereka. Metode : Studi cross-sectional ini menggunakan metode purposive sampling
yang melibatkan pasien poli gigi Puskesmas Kapuk II Jakarta. Kuesioner yang diisi secara mandiri
menggunakan skala Likert dengan 5 poin untuk menilai kepuasan pasien. Kuesioner terdiri dari 5
dimensi service quality (SERVQUAL) yaitu reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati dan tampilan
fisik. Data didapatkan dari 194 pasien dan uji Chi Square digunakan untuk melihat hubungan antara
faktor-faktor demografi dengan tingkat kepuasan pasien. Hasil : Terdapat gubungan signifikan
antara tingkat pendidikan dengan dimensi daya tanggap (p=0.000), reliabilitas (p=0.003), jaminan
(p=0.000) dan empati (p=0.000). Terdapat pula hubungan yang signifikan antara jenis kelamin
dengan dimensi tampilan fisik (p=0.001), reliabilitas (p=0.001), dan empati (p=0.000). Hubungan
yang signifikan juga ditemukan antara status pekerjaan dengan dimensi tampian fisik (p=0.000),
reliabilitas (p=0.012) dan empati (p=0.026). Kesimpulan : Mayoritas pasien merasa puas
terhadap pelayanan kesehatan gigi di Puskesmas Kapuk II Jakarta. Dimensi tampilan fisik dan
jaminan mendapatkan kepuasan tertinggi. Karateristik demografi berhubungan dengan kepuasan
pasien.

Kata Kunci : Kepuasan pasien, Pelayanan Kesehatan Gigi, Pukesmas, SERVQUAL

(Patient Satisfaction with Oral Health Care Services at Puskesmas Kapuk II Jakarta)
Abstract:

Introduction: Patient satisfaction is associated with better compliance and better health
outcomes. Maintaining patient satisfaction in dental health service is very important to meet patient
demands, achieve better compliance, and maintain the reputation of the institution. This study
aimed to evaluate patient satisfaction and the associated demographic factors at Kapuk II
Community Health Center Jakarta. Methods: This cross sectional study involved a purposive
sample of patients who visited dental clinic at Kapuk II Community Health Center Jakarta. A self
administrated questionnaire was designed using a five-point Likert Scale to assess patient
satisfaction. The questionnaire consist of five dimensions of Service Quality (SERVQUAL) that are
reliability, responsiveness, assurance, empathy and tangible. Data were gathered from 194 patients
and Chi Square test was performed to see the association between demographic factors with
patient satisfaction level. Results: There are significant association between education level with
responsiveness (p=0.000), reliability (p=0.003), assurance (p=0.000) and empathy dimension
(p=0.000). There are also significant association between gender with tangible (p=0.001),
reliability (p=0.001), and empathy dimension (p=0.000). Significant association also found
between occupation status with tangible (p=0.000), reliability (p=0.012) and empathy dimension
(p=0.026). Conclusion : Most of patients were satisfied with the dental service at Kapuk II
Community Health Center Jakarta. Tangible and assurance dimension received the highest
satisfaction. Demographic characteristics of patient were associated with patient satisfaction.

Keywords: Patient Satisfaction, Dental Health Service, Community Health Center, SERVQUAL.



PENDAHULUAN

Industri kesehatan telah berkembang menjadi semakin kompetitif dengan tingginya
harapan pasien akan kualitas pelayanan kesehatan.! Kualitas pelayanan merupakan
pengukuran derajat ketidaksesuaian antara pelayanan yang diharapkan oleh konsumen
dengan kenyataan yang mereka dapatkan. Ketidakpuasan konsumen dapat terjadi ketika
harapan konsumen lebih tinggi dari kinerja staf serta kualitas pelayanan yang
didapatkan.? Kebutuhan pasien akan pelayanan kesehatan yang berkualitas membuat
setiap fasilitas pelayanan kesehatan (fasyankes) terus berupaya meningkatkan kualitas
pelayanannya. Rendahnya kualitas pelayanan akan berdampak terhadap kepuasan

pasien dan mempengaruhi jumlah kunjungan pasien pada sebuah fasyankes.3

Metode Service Quality (SERVQUAL) adalah suatu metode yang dapat digunakan untuk
menganalisis keterkaitan antara kualitas pelayanan dari suatu lembaga dengan
kebutuhan kualitas konsumen. Metode SERVQUAL memiliki keunggulan karena dapat
menilai suatu kualitas pelayanan melalui lima dimensi utama yaitu daya tanggap
(responsiveness), tampilan fisik (fangibles), reliabilitas (reliability), jaminan (assurance),

dan empati (empathy).1

Reliabilitas (reliability) merupakan kemampuan memberikan pelayanan kesehatan yang
tepat waktu, akurat, dan memuaskan. Dari kelima dimensi pelayanan, reliabilitas dinilai
paling penting oleh pengguna jasa pelayanan. Daya tanggap (responsiveness) merupakan
kesediaan dan kemampuan para petugas kesehatan untuk membantu semua pengguna
jasa dan memberikan pelayanan yang tanggap. Dimensi ini merupakan penilaian mutu
paling dinamis karena dari waktu ke waktu beriringan dengan pesatnya kemajuan
teknologi dan informasi kesehatan, harapan pengguna jasa akan kecepatan pelayanan
pun cenderung meningkat. Jaminan (assurance) merupakan kriteria yang mencakup
pengetahuan, kesopanan, dan sifat para petugas kesehatan yang mampu menumbuhkan
rasa aman dan kepercayaan pengguna jasa. Empati (empathy) merupakan kriteria terkait
rasa kepedulian dan perhatian khusus petugas kesehatan kepada pengguna jasa. Dalam

hal ini petugas memahami kebutuhan para pengguna jasa dengan memberikan



kemudahan menjalin hubungan dan komunikasi. Tampilan fisik (fangible) merupakan

kriteria yang meliputi fasilitas fisik dan perlengkapan yang memadai.!*

Pelayanan kesehatan gigi dan mulut merupakan bagian yang tak terpisahkan dari
pelayanan kesehatan, yang dapat diperoleh di fasilitas kesehatan primer dan sekunder.®
Salah satu jenis unit pelayanan kesehatan primer yang amat penting di Indonesia adalah
pusat kesehatan masyarakat (puskesmas).® Menurut Peraturan Menteri Kesehatan
Republik Indonesia Nomor 75 Tahun 2014, salah satu fungsi puskesmas adalah
menyelenggarakan pelayanan kesehatan dasar secara komprehensif, berkesinambungan
dan bermutu di wilayah kerja.” Puskesmas bertanggung jawab atas penyelenggaraan

sekaligus sebagai tolak ukur pembangunan kesehatan di suatu wilayah kerja.®

Berdasarkan data kementrian kesehatan, terdapat sebanyak 10.205 unit puskesmas di
Indonesia. Jumlah puskesmas di provinsi daerah khusus ibukota (DKI) Jakarta sebanyak
321 unit, dimana 45 unit diantaranya ada di wilayah Jakarta Utara. Rasio puskesmas pada
setiap kecamatan adalah sebanyak 7 puskesmas pada setiap kecamatan.® Pada kelurahan
Kapuk terdapat dua puskesmas yaitu Puskesmas Kelurahan Kapuk I dan Puskesmas
kelurahan Kapuk II. Pada saat penelitian ini dilakukan, Puskesmas kelurahan Kapuk I
sedang melakukan kegiatan renovasi sehingga tidak melakukan pelayanan. Poli gigi dan
mulut Puskesmas kelurahan Kapuk II memiliki sebuah denta/ unit dengan rata-rata
jumlah kunjungan sebanyak 5 pasien per hari. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut berdasarkan karateristik

demografis mereka.

METODE PENELITIAN

Penelitian observasional deskriptif ini dilaksanakan pada bulan Januari hingga Februari
2022 di Puskesmas Kelurahan Kapuk II Jakarta Barat. Pengambilan data dilakukan
dengan metode purposive sampling pada 194 pasien poli gigi dan mulut yang menyetujui
informed consent. Kriteria inklusi adalah pasien poli gigi dan mulut berusia > 17 tahun,
mampu membaca dan berkomunikasi dengan baik, serta bersedia berpartisipasi dalam
penelitian.



Kuesioner yang digunakan terdiri dari dua bagian. Bagian pertama berisi data demografi
pasien yang terdiri dari usia, jenis kelamin, tingkat pendidikan, dan status pekerjaan.
Bagian kedua merupakan kuesioner SERVQUAL yang mencakup 5 dimensi mutu dengan
total 21 butir pernyataan. Kelima dimensi mutu tersebut adalah daya tanggap
(responsiveness), tampilan fisik (fangibles), reliabilitas (reliability), jaminan (assurance),
serta empati (empathy). Setiap pertanyaan diukur menggunakan skala likert yang terdiri
dari 5 pilihan jawaban yaitu sangat tidak puas (skor 1), tidak puas (skor 2), ragu-ragu
(skor 3), puas (skor 4), sangat puas (skor 5). Pilihan jawaban sangat puas dan puas
dikategorikan sebagai kepuasan baik, sementara tiga pilihan jawaban lainnya
dikategorikan sebagai kepuasan kurang baik. Kuesioner ini telah diuji validitas dan
reliabilitasnya sebelum digunakan.

Analisis univariat disajkan dalam bentuk tabel distribusi frekuensi. Uji Chi-Square
digunakan untuk melihat hubungan antara karateristik demografi dengan setiap dimensi
kepuasan. Penelitian ini telah disetujui oleh Komisi Etik Fakultas Kedokteran Gigi
Universitas Trisakti dengan nomor 536A/S1/KEPK/FKG/2/2022

HASIL PENELITIAN

Berdasarkan karateristik individu pada Tabel 1, terlihat bahwa mayoritas pasien poli gigi
dan mulut Puskesmas Kelurahan Kapuk II Jakarta adalah perempuan (73%), berusia <
35 tahun (68%), memiliki tingkat pendidikan dasar sampai dengan menengah (96,4%)
dan tidak memiliki pekerjaan tetap (51,5%).

Tabel 1. Karateristik pasien poli gigi dan mulut Puskesmas Kelurahan Kapuk II.

Variabel N %
Jenis Kelamin
Laki-Laki 52 27
Perempuan 142 73
Usia (Tahun)
<35 132 68

> 35 62 32



Tingkat Pendidikan

SD/SMP/SMA 187 96,4

Diploma/Sarjana 7 3,6
Status Pekerjaan

Bekerja 94 48,5

Tidak Bekerja 100 51,5

Berdasarkan Tabel 2 terlihat adanya hubungan yang signifikan antara tingkat pendidikan
pasien dengan kepuasan berdasarkan aspek daya tanggap (p=0,000). Mayoritas pasien
dengan tingkat pendidikan dasar sampai dengan menengah memiliki kepuasan baik
(89,3%), sementara mayoritas pasien dengan tingkat pendidikan lebih tinggi memiliki

kepuasan kurang baik (85,7%).

Tabel 2. Kepuasan pasien poli gigi dan mulut Puskesmas Kelurahan Kapuk II
terhadap aspek daya tanggap (responsiveness).

Kepuasan Kepuasan

Variabel Baik Kurang Nilai p
Baik
Jenis Kelamin
. . 44 8
Laki-Laki (846%)  (154%) o
Perempuan 124 18 ’
(87,3%) (12,7%)
Usia (Tahun)
<35 110 22
- (83,3%) (16,7%)
0,051
> 35 >8 4
(93,5%) (6,5%)
Tingkat Pendidikan
167 20
SD/SMP/SMA (89,3%)  (10,7%)
0,000*
Diploma/Sarjana L 6
(14,3%) (85,7%)
Status Pekerjaan
Bekerja 81 13
(86,2%) (13,8%) 0.865
87 13 !

Tidak Bekerja (87%) (13%)




Berdasarkan Tabel 3 terlihat adanya hubungan yang signifikan antara jenis kelamin

pasien dengan kepuasan berdasarkan aspek tampilan fisik (p=0,001). Mayoritas pasien

perempuan memiliki kepuasan baik (91,5%). Hubungan yang signifikan juga terlihat

antara status pekerjaan pasien dengan kepuasan berdasarkan aspek tampilan fisik

(p=0,000), dimana mayoritas pasien yang bekerja memiliki kepuasan baik (95,7%).
Tabel 3. Kepuasan pasien poli gigi dan mulut Puskesmas Kelurahan Kapuk II

terhadap aspek tampilan fisik (fangible).
Kepuasan Kepuasan

Variabel Baik Kurang Nilai p
Baik
Jenis Kelamin
. - 38 14
Laki-Laki (73,1%) (26,9%) 0.001*
Perempuan - 5 |
p (91,5%) (8,5%)
Usia (Tahun)
<35 g "
< (12,9%)  (87,1%)
0,755
> 35 > :
(85,5%)  (14,5%)
Tingkat Pendidikan
163 24
SD/SMP/SMA (87,2%) (12,8%)
0,230
Diploma/Sarjana y :
P j (71,4%) (28,6%)
Status Pekerjaan
Bekerja > ;
j (95,7%) (4,3%)
0,000*
Tidak Bekerja o %
j (78%) (22%)

Berdasarkan Tabel 4 terlihat adanya hubungan yang signifikan antara jenis kelamin
pasien dengan kepuasan berdasarkan aspek reliabilitas (p=0,001). Mayoritas pasien
perempuan memiliki kepuasan baik (88,7%). Hubungan yang signifikan juga terdapat
antara tingkat pendidikan pasien dengan kepuasan berdasarkan aspek reliabilitas
(p=0,003), dimana mayoritas pasien dengan tingkat pendidikan dasar sampai dengan
menengah memiliki kepuasan baik (85%). Hubungan yang signifikan juga terdapat antara
status pekerjaan pasien dengan kepuasan berdasarkan aspek reliabilitas (p=0,012),

dimana mayoritas pasien yang bekerja memiliki kepuasan baik (90,4%).



Tabel 4. Kepuasan pasien poli gigi dan mulut Puskesmas Kelurahan Kapuk II
terhadap aspek reliabilitas (reliability).

Kepuasan Kepuasan

Variabel Baik Kurang Nilai p
Baik
Jenis Kelamin
. . 36 16
Laki-Laki (69,2%)  (30,8%) 0.001%
Perempuan 126 16 I
(88,7%) (11,3%)
Usia (Tahun)
<35 110 22
= (83,3%) (16,7%) 0.925
> 35 52 10 !
(83,9%) (16,1%)
Tingkat Pendidikan
159 28
SD/SMP/SMA (85%) (15%) 0 003+
Diploma/Sarjana 3 4 ’
(42,9%) (57,1%)
Status Pekerjaan
Bekerja 8> 9
(90,4%) (9,6%)
0,012*
Tidak Bekerja 7 23
(77%) (23%)

Berdasarkan Tabel 5 terlihat adanya hubungan yang signifikan antara tingkat pendidikan
pasien dengan kepuasan berdasarkan aspek jaminan (p=0,000). Mayoritas pasien
dengan tingkat pendidikan dasar sampai dengan menengah memiliki kepuasan baik
(90,9%).

Tabel 5. Kepuasan pasien poli gigi dan mulut Puskesmas Kelurahan Kapuk II
terhadap aspek jaminan (assurance).
Kepuasan Kepuasan

Variabel Baik Kurang Nilai p
Baik
Jenis Kelamin
. . 50 2
Laki-Laki 96,2%)  (3,8%) 0,058
Perempuan 123 19 I
P (86,6%)  (13,4%)

Usia (Tahun)

<35 118 14 0,886

(89,4%) (10,6%)



> 35
Tingkat Pendidikan
SD/SMP/SMA

Diploma/Sarjana
Status Pekerjaan

Bekerja

Tidak Bekerja

55
(88,7%)

170
(90,9%)
3
(42,9%)

88
(93,6%)
85
(85%)

7
(11,3%)

17
(9,1%)
4
(57,1%)

6
(6,4%)
15
(15%)

0,000%*

0,054

mayoritas pasien yang bekerja memiliki kepuasan baik (88,3%).

Berdasarkan Tabel 6 terlihat adanya hubungan yang signifikan antara jenis kelamin
pasien dengan kepuasan berdasarkan aspek empati (p=0,000). Mayoritas pasien
perempuan memiliki kepuasan baik (88,7%). Hubungan yang signifikan juga terdapat
antara tingkat pendidikan pasien dengan kepuasan berdasarkan aspek empati (p=0,000),
dimana mayoritas pasien dengan tingkat pendidikan dasar sampai dengan menengah
memiliki kepuasan baik (84%). Hubungan yang signifikan juga terdapat antara status

pekerjaan pasien dengan kepuasan berdasarkan aspek empati (p=0,026), dimana

Tabel 6. Kepuasan pasien poli gigi dan mulut Puskesmas Kelurahan Kapuk II
terhadap aspek empati (empathy).

Kepuasan Kepuasan

Variabel Baik Kurang Nilai p
Baik
Jenis Kelamin
. . 33 19
Laki-Laki (635%)  (36,5%) 0.000"
Perempuan 126 16 ,
(88,7%) (11,3%)
Usia (Tahun)
<35 106 26
- (80,3%) (19,7%)
0,382
> 35 53 9
(85,5%) (14,5%)
Tingkat Pendidikan
157 30
SD/SMP/SMA (84%) (16%) 0 000+
Diploma/Sarjana 2 > ’
(28,6%) (71,4%)

Status Pekerjaan



83 11

Bekerja (88,3%)  (11,7%) 0,026*
| . 76 24 '
Tidak Bekerja (76%) (24%)

BAHASAN

Kebutuhan masyarakat akan pelayanan kesehatan telah mengalami pergeseran ke arah
pelayanan yang berkualitas. Kualitas pelayanan kesehatan yang baik sangat penting bagi
kepuasan pasien. Peningkatan kesadaran masyarakat tentang pelayanan kesehatan yang
berkualitas mendorong fasyankes primer maupun sekunder untuk terus meningkatkan
kualitas pelayanan.® Pelayanan kesehatan yang berkualitas dan kepuasan pasien
merupakan bagian integral dan menyeluruh dari kegiatan pelayanan kesehatan. Hal ini
menunjukkan bahwa pengukuran tingkat kepuasan pasien merupakan hal yang tidak
terpisahkan dari pelayanan kesehatan. 10

Hubungan yang signifikan ditemukan antara tingkat pendidikan pasien dengan kepuasan
berdasarkan dimensi daya tanggap, reliabilitas, jaminan dan empati. Mayoritas pasien
dengan tingkat pendidikan yang lebih rendah memiliki kepuasan yang lebih baik
dibandingkan dengan pasien dengan tingkat pendidikan diploma atau lebih tinggi.
Temuan ini sejalan dengan penelitian di negara lain yang menyatakan adanya hubungan
yang signifikan antara tingkat pendidikan dengan kepuasan. 1112

Kepuasan pasien dipengaruhi oleh konsep multifaktorial termasuk diantaranya adalah
latar belakang pendidikan, gaya hidup, pengalaman medis sebelumnya dan harapan
pasien itu sendiri.!® Lamanya durasi masa pendidikan dapat membuat individu
mendapatkan lebih banyak informasi dan pengetahuan, sehingga mampu menilai kualitas
pelayanan yang mereka terima. Pengetahuan juga dapat mempengaruhi sikap dan
perilaku seseorang. Individu dengan tingkat pendidikan yang lebih tinggi dapat memiliki
harapan yang lebih baik terkait pelayanan kesehatan yang seharusnya mereka terima. 11
Individu dengan tingkat pendidikan yang lebih rendah seringkali tidak bersikap kritis atau
memiliki kepedulian terhadap kualitas pelayanan kesehatan yang mereka terima. 13
Jenis kelamin berhubungan secara signifikan dengan kepuasan berdasarkan dimensi

tampilan fisik, reliabilitas dan empati. Mayoritas pasien yang mendatangi poli gigi dan



mulut Puskesmas Kelurahan Kapuk II adalah perempuan (73%). Hasil ini sejalan dengan
beberapa penelitian lain di Indonesia yang menemukan bahwa mayoritas pasien adalah
ibu rumah tangga, sementara responden laki-laki lebih jarang memanfaatkan fasilitas
pelayanan kesehatan dengan berbagai alasan.!*1> Kelompok perempuan dianggap
mampu memberikan pandangan secara keseluruhan terhadap pelayanan kesehatan
secara detil. 1® Kelompok perempuan juga lebih banyak menggunakan jasa atau produk
pelayanan kesehatan, sehingga mampu berperan sebagai penentu keputusan dalam
keluarga.®

Hubungan yang signifikan juga ditemukan antara status pekerjaan pasien dengan
kepuasan berdasarkan dimensi tampilan fisik, reliabilitas dan empati. Lebih dari 80%
pasien dengan pekerjaan tetap memiliki kepuasan baik terhadap ketiga dimensi tersebut.
Individu dengan pekerjaan tetap dapat memiliki harapan yang lebih tinggi akan kualitas
pelayanan kesehatan. Pasien yang tidak bekerja cenderung merasa lebih puas terhadap
pelayanan kesehatan yang mereka terima dibandingkan dengan pasien yang tidak
bekerja. 7

Karateristik demografi pasien dalam penelitian ini memiliki hubungan yang signifikan
dengan dimensi tampilan fisik, reliabilitas dan empati. Pada dimensi empati, Tingkat
kepuasan baik masih berkisar diantara 30% sampai dengan 80% untuk setiap aspeknya.
Empati merupakan interaksi antara pemberi layanan kesehatan dengan pasien, yang
memerlukan kepercayaan, kredibilitas, serta sikap saling menghargai antara kedua pihak.
Pasien mengharapkan tenaga kesehatan yang memiliki empati, bersikap ramah, dan
peduli terhadap keluhan dan kebutuhan mereka. Kurangnya kepuasan pada dimensi
empati dapat disebabkan oleh komunikasi yang kurang baik atau kebutuhan yang tidak
terpenuhi.’® Perhatian terhadap peningkatan pelayanan kesehatan berdasarkan dimensi

empati masih perlu dilakukan oleh poli gigi Puskesmas Kapuk II Jakarta.

SIMPULAN
Penelitian ini menemukan bahwa kepuasan pasien terhadap pelayanan poli gigi dan mulut
puskesmas kelurahan Kapuk II Jakarta Utara secara umum sudah baik. Karateristik

demografis pasien yang terdiri dari jenis kelamin, usia, tingkat pendidikan, serta status



pekerjaan dapat berhubungan dengan kepuasan pasien terhadap pelayanan poli gigi dan

mulut. Hasil pengukuran kepuasan pasien yang objektif dan akurat dapat membantu

Puskesmas untuk melakukan evaluasi dan meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan.
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Abstrak:

Latar Belakang : Kepuasan pasien dapat dikaitkan dengan kepatuhan serta hasil perawatan
kesehatan yang lebih baik. Pemeliharaan kepuasan pasien dalam pelayanan kesehatan gigi dan
mulut sangat penting untuk memenuhi kebutuhan pasien, menjaga kepatuhan pasien, serta
reputasi institusi. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap
pelayanan kesehatan gigi dan mulut di Puskesmas Kapuk II Jakarta berdasarkan karateristik
demografis mereka. Metode : Studi cross-sectionalini menggunakan metode purposive sampling
yang melibatkan pasien poli gigi Puskesmas Kapuk II Jakarta. Kuesioner yang diisi secara mandiri
menggunakan skala Likert dengan 5 poin untuk menilai kepuasan pasien. Kuesioner terdiri dari 5
dimensi service guality (SERVQUAL) yaitu reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati dan tampilan
fisik. Data didapatkan dari 194 pasien dan uji Chi Square digunakan untuk melihat hubungan antara
faktor-faktor demografi dengan tingkat kepuasan pasien. Hasil : Terdapat gubungan signifikan
antara tingkat pendidikan dengan dimensi daya tanggap (p=0.000), reliabilitas (p=0.003), jaminan
(p=0.000) dan empati (p=0.000). Terdapat pula hubungan yang signifikan antara jenis kelamin
dengan dimensi tampilan fisik (2=0.001), reliabilitas (p=0.001), dan empati (p=0.000). Hubungan
yang signifikan juga ditemukan antara status pekerjaan dengan dimensi tampian fisik (=0.000),
reliabilitas (p=0.012) dan empati (p=0.026). Kesimpulan : Mayoritas pasien merasa puas
terhadap pelayanan kesehatan gigi di Puskesmas Kapuk II Jakarta. Dimensi tampilan fisik dan
jaminan mendapatkan kepuasan tertinggi. Karateristik demografi berhubungan dengan kepuasan
pasien.

Kata Kunci : Kepuasan pasien, Pelayanan Kesehatan Gigi, Pukesmas, SERVQUAL

(Patient Satisfaction with Oral Health Care Services at Puskesmas Kapuk II Jakarta)
Abstract:

Introduction: Patient satisfaction is associated with better compliance and better health
outcomes. Maintaining patient satisfaction in dental health service is very important to meet patient
demands, achieve better compliance, and maintain the reputation of the institution. This study
aimed to evaluate patient satisfaction and the associated demographic factors at Kapuk II
Community Health Center Jakarta. Methods: This cross sectional study involved a purposive
sample of patients who visited dental clinic at Kapuk II Community Health Center Jakarta. A self
administrated questionnaire was designed using a five-point Likert Scale to assess patient
satisfaction. The questionnaire consist of five dimensions of Service Quality (SERVQUAL) that are
reliability, responsiveness, assurance, empathy and tangible. Data were gathered from 194 patients
and Chi Square test was performed to see the association between demographic factors with
patient satisfaction level. Results: There are significant association between education level with
responsiveness (p=0.000), reliability (p=0.003), assurance (p=0.000) and empathy dimension
(p=0.000). There are also significant association between gender with tangible (p=0.001),
reliability (p=0.001), and empathy dimension (p=0.000). Significant association also found
between occupation status with tangible (p=0.000), reliability (p=0.012) and empathy dimension
(p=0.026). Conclusion : Most of patients were satisfied with the dental service at Kapuk II
Community Health Center Jakarta. Tangible and assurance dimension received the highest
satisfaction. Demographic characteristics of patient were associated with patient satisfaction.

Keywords: Patient Satisfaction, Dental Health Service, Community Health Center, SERVQUAL.




PENDAHULUAN

Industri kesehatan telah berkembang menjadi semakin kompetitif dengan tingginya
harapan pasien akan kualitas pelayanan kesehatan.! Kualitas pelayanan merupakan
pengukuran derajat ketidaksesuaian antara pelayanan yang diharapkan oleh konsumen
dengan kenyataan yang mereka dapatkan. Ketidakpuasan konsumen dapat terjadi ketika
harapan konsumen lebih tinggi dari kinerja staf serta kualitas pelayanan yang
didapatkan.? Kebutuhan pasien akan pelayanan kesehatan yang berkualitas membuat
setiap fasilitas pelayanan kesehatan (fasyankes) terus berupaya meningkatkan kualitas
pelayanannya. Rendahnya kualitas pelayanan akan berdampak terhadap kepuasan

pasien dan mempengaruhi jumlah kunjungan pasien pada sebuah fasyankes.3

Metode Service Quality (SERVQUAL) adalah suatu metode yang dapat digunakan untuk
menganalisis keterkaitan antara kualitas pelayanan dari suatu lembaga dengan
kebutuhan kualitas konsumen. Metode SERVQUAL memiliki keunggulan karena dapat
menilai suatu kualitas pelayanan melalui lima dimensi utama yaitu daya tanggap
(responsiveness), tampilan fisik (fangibles), reliabilitas (reliability), jaminan (assurance),

dan empati (empathy).!

Reliabilitas (reliability) merupakan kemampuan memberikan pelayanan kesehatan yang
tepat waktu, akurat, dan memuaskan. Dari kelima dimensi pelayanan, reliabilitas dinilai
paling penting oleh pengguna jasa pelayanan. Daya tanggap (responsiveness) merupakan
kesediaan dan kemampuan para petugas kesehatan untuk membantu semua pengguna
jasa dan memberikan pelayanan yang tanggap. Dimensi ini merupakan penilaian mutu
paling dinamis karena dari waktu ke waktu beriringan dengan pesatnya kemajuan
teknologi dan informasi kesehatan, harapan pengguna jasa akan kecepatan pelayanan
pun cenderung meningkat. Jaminan (assurance) merupakan kriteria yang mencakup
pengetahuan, kesopanan, dan sifat para petugas kesehatan yang mampu menumbuhkan
rasa aman dan kepercayaan pengguna jasa. Empati (empathy) merupakan kriteria terkait
rasa kepedulian dan perhatian khusus petugas kesehatan kepada pengguna jasa. Dalam

hal ini petugas memahami kebutuhan para pengguna jasa dengan memberikan




kemudahan menjalin hubungan dan komunikasi. Tampilan fisik (fangible) merupakan

kriteria yang meliputi fasilitas fisik dan perlengkapan yang memadai.!*

Pelayanan kesehatan gigi dan mulut merupakan bagian yang tak terpisahkan dari
pelayanan kesehatan, yang dapat diperoleh di fasilitas kesehatan primer dan sekunder.>
Salah satu jenis unit pelayanan kesehatan primer yang amat penting di Indonesia adalah
pusat kesehatan masyarakat (puskesmas).® Menurut Peraturan Menteri Kesehatan
Republik Indonesia Nomor 75 Tahun 2014, salah satu fungsi puskesmas adalah
menyelenggarakan pelayanan kesehatan dasar secara komprehensif, berkesinambungan
dan bermutu di wilayah kerja.” Puskesmas bertanggung jawab atas penyelenggaraan

sekaligus sebagai tolak ukur pembangunan kesehatan di suatu wilayah kerja.®

Berdasarkan data kementrian kesehatan, terdapat sebanyak 10.205 unit puskesmas di
Indonesia. Jumlah puskesmas di provinsi daerah khusus ibukota (DKI) Jakarta sebanyak
321 unit, dimana 45 unit diantaranya ada di wilayah Jakarta Utara. Rasio puskesmas pada
setiap kecamatan adalah sebanyak 7 puskesmas pada setiap kecamatan.® Pada kelurahan
Kapuk terdapat dua puskesmas yaitu Puskesmas Kelurahan Kapuk I dan Puskesmas
kelurahan Kapuk II. Pada saat penelitian ini dilakukan, Puskesmas kelurahan Kapuk I
sedang melakukan kegiatan renovasi sehingga tidak melakukan pelayanan. Poli gigi dan
mulut Puskesmas kelurahan Kapuk II memiliki sebuah dental unit dengan rata-rata
jumlah kunjungan sebanyak 5 pasien per hari. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut berdasarkan karateristik

demografis mereka.

METODE PENELITIAN

Penelitian observasional deskriptif ini dilaksanakan pada bulan Januari hingga Februari
2022 di Puskesmas Kelurahan Kapuk II Jakarta Barat. Pengambilan data dilakukan
dengan metode purposive sampling pada 194 pasien poli gigi dan mulut yang menyetujui
informed consent. Kriteria inklusi adalah pasien poli gigi dan mulut berusia > 17 tahun,
mampu membaca dan berkomunikasi dengan baik, serta bersedia berpartisipasi dalam

penelitian.




Kuesioner yang digunakan terdiri dari dua bagian. Bagian pertama berisi data demografi
pasien yang terdiri dari usia, jenis kelamin, tingkat pendidikan, dan status pekerjaan.
Bagian kedua merupakan kuesioner SERVQUAL yang mencakup 5 dimensi mutu dengan
total 21 butir pernyataan. Kelima dimensi mutu tersebut adalah daya tanggap
(responsiveness), tampilan fisik (fangibles), reliabilitas (reliability), jaminan (assurance),
serta empati (empathy). Setiap pertanyaan diukur menggunakan skala likert yang terdiri
dari 5 pilihan jawaban yaitu sangat tidak puas (skor 1), tidak puas (skor 2), ragu-ragu
(skor 3), puas (skor 4), sangat puas (skor 5). Pilihan jawaban sangat puas dan puas
dikategorikan sebagai kepuasan baik, sementara tiga pilihan jawaban lainnya
dikategorikan sebagai kepuasan kurang baik. Kuesioner ini telah diuji validitas dan
reliabilitasnya sebelum digunakan.

Analisis univariat disajkan dalam bentuk tabel distribusi frekuensi. Uji Chi-Square
digunakan untuk melihat hubungan antara karateristik demografi dengan setiap dimensi
kepuasan. Penelitian ini telah disetujui oleh Komisi Etik Fakultas Kedokteran Gigi
Universitas Trisakti dengan nomor 536A/S1/KEPK/FKG/2/2022

HASIL PENELITIAN

Berdasarkan karateristik individu pada Tabel 1, terlihat bahwa mayoritas pasien poli gigi
dan mulut Puskesmas Kelurahan Kapuk II Jakarta adalah perempuan (73%), berusia <

35 tahun (68%), memiliki tingkat pendidikan dasar sampai dengan menengah (96,4%)

dan tidak memiliki pekerjaan tetap (51,5%).

Tabel 1. Karateristik pasien poli gigi dan mulut Puskesmas Kelurahan Kapuk II.

Variabel N %
Jenis Kelamin
Laki-Laki 52 27
Perempuan 142 73
Usia (Tahun)
<35 132 68

> 35 62 32




Tingkat Pendidikan

SD/SMP/SMA 187 96,4

Diploma/Sarjana 7 3,6
Status Pekerjaan

Bekerja 94 48,5

Tidak Bekerja 100 51,5

Berdasarkan Tabel 2 terlihat adanya hubungan yang signifikan antara tingkat pendidikan
pasien dengan kepuasan berdasarkan aspek daya tanggap (p=0,000). Mayoritas pasien
dengan tingkat pendidikan dasar sampai dengan menengah memiliki kepuasan baik
(89,3%), sementara mayoritas pasien dengan tingkat pendidikan lebih tinggi memiliki

kepuasan kurang baik (85,7%).

Tabel 2. Kepuasan pasien poli gigi dan mulut Puskesmas Kelurahan Kapuk II
terhadap aspek daya tanggap (responsiveness).

Kepuasan Kepuasan

Variabel Baik Kurang Nilal p
Baik
Jenis Kelamin
- - 44 B
Laki-Laki (84,6%)  (15,4%)
g 18 0,624
Perempuan (87,3%) (12,7%)
Usia (Tahun)
110 22
<35 (83,3%)  (16,7%)
s 4 0,051
> 35 (93,5%) (6,5%)
Tingkat Pendidikan
167 20
SD/SMP/SMA (89,3%) (10,7%) *
] 6 0,000
Diploma/Sarjana (14,3%) (85,7%)
Status Pekerjaan
. 81 13
Bekerja (86,2%) (13,8%)
p 13 0,865
Tidak Bekerja

(87%) (13%)




Berdasarkan Tabel 3 terlihat adanya hubungan yang signifikan antara jenis kelamin

pasien dengan kepuasan berdasarkan aspek tampilan fisik (p=0,001). Mayoritas pasien

perempuan memiliki kepuasan baik (91,5%). Hubungan yang signifikan juga terlihat

antara status pekerjaan pasien dengan kepuasan berdasarkan aspek tampilan fisik

(p=0,000), dimana mayoritas pasien yang bekerja memiliki kepuasan baik (95,7%).
Tabel 3. Kepuasan pasien poli gigi dan mulut Puskesmas Kelurahan Kapuk II

terhadap aspek tampilan fisik (fangible).
Kepuasan Kepuasan

Variabel Baik Kurang Nilai p
Baik
Jenis Kelamin
. . 38 14
Laki-Laki (73,1%)  (26,9%) 0.001%
Perempuan 130 12 ’
P 91,5%)  (8,5%)
Usia (Tahun)
17 115
=35 (12,9%)  (87,1%)
0,755
> 35 >3 ?
(85,5%)  (14,5%)
Tingkat Pendidikan
163 24
SD/SMP/SMA 87,2%)  (12,8%)
0,230
Diploma/Sarjana > 2
(71,4%)  (28,6%)
Status Pekerjaan
. 90 4
Bekerja (95,7%)  (4,3%)
0,000%
Tidak Bekerja 78 22
) (78%) (22%)

Berdasarkan Tabel 4 terlihat adanya hubungan yang signifikan antara jenis kelamin
pasien dengan kepuasan berdasarkan aspek reliabilitas (p=0,001). Mayoritas pasien
perempuan memiliki kepuasan baik (88,7%). Hubungan yang signifikan juga terdapat
antara tingkat pendidikan pasien dengan kepuasan berdasarkan aspek reliabilitas
(p=0,003), dimana mayoritas pasien dengan tingkat pendidikan dasar sampai dengan
menengah memiliki kepuasan baik (85%). Hubungan yang signifikan juga terdapat antara
status pekerjaan pasien dengan kepuasan berdasarkan aspek reliabilitas (p=0,012),

dimana mayoritas pasien yang bekerja memiliki kepuasan baik (90,4%).




Tabel 4. Kepuasan pasien poli gigi dan mulut Puskesmas Kelurahan Kapuk II
terhadap aspek reliabilitas (refiability).

Kepuasan Kepuasan

Variabel Baik Kurang Nilai p
Baik
Jenis Kelamin
. . 36 16
Laki-Laki (69,2%)  (30,8%) 0,001+
126 16 !
Perempuan 88,7%)  (11,3%)
Usia (Tahun)
110 22
=35 83,3%)  (16,7%)
0,925
5 35 52 10
(83,9%)  (16,1%)
Tingkat Pendidikan
159 28
SD/SMP/SMA (85%) (15%)
3 4 0,003*
Diploma/Sarjana (42,9%) (57,1%)
Status Pekerjaan
. 85 9
Bekerja (90,4%)  (9,6%)
77 23 0,012*
Tidak Bekerja (77%) ( 23%)

Berdasarkan Tabel 5 terlihat adanya hubungan yang signifikan antara tingkat pendidikan
pasien dengan kepuasan berdasarkan aspek jaminan (p=0,000). Mayoritas pasien
dengan tingkat pendidikan dasar sampai dengan menengah memiliki kepuasan baik
(90,9%).

Tabel 5. Kepuasan pasien poli gigi dan mulut Puskesmas Kelurahan Kapuk II
terhadap aspek jaminan (assurance).
Kepuasan Kepuasan

Variabel Baik Kurang Nilai p
Baik
Jenis Kelamin
. . 50 2
Laki-Laki (962%)  (3,8%) 0.058
Perempuan 123 19 ’
P (86,6%)  (13,4%)

Usia (Tahun)

<35 118 14 0,886

= (89,4%)  (10,6%)




> 35
Tingkat Pendidikan
SD/SMP/SMA

Diploma/Sarjana
Status Pekerjaan
Bekerja

Tidak Bekerja

55
(88,7%)

170
(90,9%)
3
(42,9%)

88
(93,6%)
85
(85%)

7
(11,3%)

17
(9,1%)
4
(57,1%)

6
(6,4%)
15
(15%)

0,000%*

0,054

Berdasarkan Tabel 6 terlihat adanya hubungan yang signifikan antara jenis kelamin

pasien dengan kepuasan berdasarkan aspek empati (p=0,000). Mayoritas pasien

perempuan memiliki kepuasan baik (88,7%). Hubungan yang signifikan juga terdapat

antara tingkat pendidikan pasien dengan kepuasan berdasarkan aspek empati (p=0,000),

dimana mayoritas pasien dengan tingkat pendidikan dasar sampai dengan menengah

memiliki kepuasan baik (84%). Hubungan yang signifikan juga terdapat antara status

pekerjaan pasien dengan kepuasan berdasarkan aspek empati (p=0,026), dimana

mayoritas pasien yang bekerja memiliki kepuasan baik (88,3%).

Tabel 6. Kepuasan pasien poli gigi dan mulut Puskesmas Kelurahan Kapuk II
terhadap aspek empati (empathy).

Kepuasan Kepuasan

Variabel Baik Kurang Nilai p
Baik
Jenis Kelamin
. . 33 19
Laki-Laki (63,5%)  (36,5%) 0,000
Perempuan 126 16 ’
P (88,7%)  (11,3%)
Usia (Tahun)
106 26
=3 (80,3%)  (19,7%)
53 9 0,382
>35
(85,5%)  (14,5%)
Tingkat Pendidikan
157 30
SD/SMP/SMA (84%) (16%) 0,000
Diploma/Sarjana 2 > ’
(28,6%)  (71,4%)

Status Pekerjaan




83 11

Bekerja (883%)  (11,7%) 0,026+
. 76 24 ’
Tidak Bekerja (76%) (24%)

BAHASAN

Kebutuhan masyarakat akan pelayanan kesehatan telah mengalami pergeseran ke arah
pelayanan yang berkualitas. Kualitas pelayanan kesehatan yang baik sangat penting bagi
kepuasan pasien. Peningkatan kesadaran masyarakat tentang pelayanan kesehatan yang
berkualitas mendorong fasyankes primer maupun sekunder untuk terus meningkatkan
kualitas pelayanan.® Pelayanan kesehatan yang berkualitas dan kepuasan pasien
merupakan bagian integral dan menyeluruh dari kegiatan pelayanan kesehatan. Hal ini
menunjukkan bahwa pengukuran tingkat kepuasan pasien merupakan hal yang tidak
terpisahkan dari pelayanan kesehatan.1?

Hubungan yang signifikan ditemukan antara tingkat pendidikan pasien dengan kepuasan
berdasarkan dimensi daya tanggap, reliabilitas, jaminan dan empati. Mayoritas pasien
dengan tingkat pendidikan yang lebih rendah memiliki kepuasan yang lebih baik
dibandingkan dengan pasien dengan tingkat pendidikan diploma atau lebih tinggi.
Temuan ini sejalan dengan penelitian di negara lain yang menyatakan adanya hubungan
yang signifikan antara tingkat pendidikan dengan kepuasan. 11:12

Kepuasan pasien dipengaruhi oleh konsep multifaktorial termasuk diantaranya adalah
latar belakang pendidikan, gaya hidup, pengalaman medis sebelumnya dan harapan
pasien itu sendiri.® Lamanya durasi masa pendidikan dapat membuat individu
mendapatkan lebih banyak informasi dan pengetahuan, sehingga mampu menilai kualitas
pelayanan yang mereka terima. Pengetahuan juga dapat mempengaruhi sikap dan
perilaku seseorang. Individu dengan tingkat pendidikan yang lebih tinggi dapat memiliki
harapan yang lebih baik terkait pelayanan kesehatan yang seharusnya mereka terima.
Individu dengan tingkat pendidikan yang lebih rendah seringkali tidak bersikap kritis atau
memiliki kepedulian terhadap kualitas pelayanan kesehatan yang mereka terima. 13
Jenis kelamin berhubungan secara signifikan dengan kepuasan berdasarkan dimensi

tampilan fisik, reliabilitas dan empati. Mayoritas pasien yang mendatangi poli gigi dan




mulut Puskesmas Kelurahan Kapuk II adalah perempuan (73%). Hasil ini sejalan dengan
beberapa penelitian lain di Indonesia yang menemukan bahwa mayoritas pasien adalah
ibu rumah tangga, sementara responden laki-laki lebih jarang memanfaatkan fasilitas
pelayanan kesehatan dengan berbagai alasan.'*!> Kelompok perempuan dianggap
mampu memberikan pandangan secara keseluruhan terhadap pelayanan kesehatan
secara detil. 1® Kelompok perempuan juga lebih banyak menggunakan jasa atau produk
pelayanan kesehatan, sehingga mampu berperan sebagai penentu keputusan dalam
keluarga.®

Hubungan yang signifikan juga ditemukan antara status pekerjaan pasien dengan
kepuasan berdasarkan dimensi tampilan fisik, reliabilitas dan empati. Lebih dari 80%
pasien dengan pekerjaan tetap memiliki kepuasan baik terhadap ketiga dimensi tersebut.
Individu dengan pekerjaan tetap dapat memiliki harapan yang lebih tinggi akan kualitas
pelayanan kesehatan. Pasien yang tidak bekerja cenderung merasa lebih puas terhadap
pelayanan kesehatan yang mereka terima dibandingkan dengan pasien yang tidak
bekerja. 17

Karateristik demografi pasien dalam penelitian ini memiliki hubungan yang signifikan
dengan dimensi tampilan fisik, reliabilitas dan empati. Pada dimensi empati, Tingkat
kepuasan baik masih berkisar diantara 30% sampai dengan 80% untuk setiap aspeknya.
Empati merupakan interaksi antara pemberi layanan kesehatan dengan pasien, yang
memerlukan kepercayaan, kredibilitas, serta sikap saling menghargai antara kedua pihak.
Pasien mengharapkan tenaga kesehatan yang memiliki empati, bersikap ramah, dan
peduli terhadap keluhan dan kebutuhan mereka. Kurangnya kepuasan pada dimensi
empati dapat disebabkan oleh komunikasi yang kurang baik atau kebutuhan yang tidak
terpenuhi.’® Perhatian terhadap peningkatan pelayanan kesehatan berdasarkan dimensi

empati masih perlu dilakukan oleh poli gigi Puskesmas Kapuk II Jakarta.

SIMPULAN
Penelitian ini menemukan bahwa kepuasan pasien terhadap pelayanan poli gigi dan mulut
puskesmas kelurahan Kapuk II Jakarta Utara secara umum sudah baik. Karateristik

demografis pasien yang terdiri dari jenis kelamin, usia, tingkat pendidikan, serta status




pekerjaan dapat berhubungan dengan kepuasan pasien terhadap pelayanan poli gigi dan

mulut. Hasil pengukuran kepuasan pasien yang objektif dan akurat dapat membantu

Puskesmas untuk melakukan evaluasi dan meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan.
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