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Abstract: Patient satisfaction is a comparison between the patient’s perception of the service
received and their expectation before getting the service. The level of patient satisfaction is very
important because it could be a measure of the success of a health care facility. The COVID-19
pandemic has an impact on patient satisfaction due to changes in the service flow. This study
aimed to determine the level of patient satisfaction with dental services during the COVID-19
pandemic. This is an observational descriptive study with a cross sectional research design. The
study was conducted by distributing the patient satisfaction questionnaire to 100 patients who
received dental treatment at Puskesmas (Public Health Center) Kampung Sawah, Kecamatan
Tanjung Karang Timur, Bandar Lampung. The results showed that 60.1% of patients had high
level of satisfaction; 20.08% had moderate level of satisfaction; and 19.32% had low level of
satisfaction. In conclusion, the majority of patients who received dental treatment at Puskesmas
Kampung Sawah had high level of satisfaction of the services provided.

Keywords: patient satisfaction; COVID-19; patient satisfaction questionnaire; dental services

Abstrak: Kepuasan pasien merupakan suatu perbandingan antara persepsi pasien terhadap
pelayanan yang diterima dengan harapan sebelum mendapatkan pelayanan. Tingkat kepuasan
pasien sangat penting karena dapat menjadi tolak ukur keberhasilan suatu fasilitas pelayanan
kesehatan. Pandemi COVID-19 memiliki dampak terhadap kepuasan pasien akibat adanya alur
pelayanan yang berubah. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui gambaran tingkat kepuasan
pasien terhadap pelayanan kedokteran gigi pada masa pandemi COVID-19. Jenis penelitian ialah
observasional deskriptif dengan desain potong lintang. Penelitian ini dilakukan dengan
menyebarkan patient satisfaction questionnaire kepada 100 pasien yang menerima perawatan
kedokteran gigi di Puskesmas Kampung Sawah, Kecamatan Tanjung Karang Timur, Bandar
Lampung. Hasil penelitian mendapatkan 60,01% pasien memiliki tingkat kepuasan tinggi; 20,08%
memiliki tingkat kepuasan sedang; dan 19,32% memiliki tingkat kepuasan rendah. Simpulan
penelitian ini ialah mayoritas pasien yang menerima perawatan kedokteran gigi di Puskesmas
Kampung Sawah memiliki tingkat kepuasan yang tinggi terhadap pelayanan yang diberikan.
Kata kunci: kepuasan pasien; COVID-19; patient satisfaction questionnaire; pelayanan
kedokteran gigi

PENDAHULUAN langsung, banyak negara melakukan pemba-

Pandemi COVID-19 telah dialami oleh tasan sosial di segala bidang termasuk
lebih dari 200 negara di seluruh dunia tidak bidang kedokteran gigi, karena dokter gigi
terkecuali Indonesia.! Saat pandemi ber- merupakan individu yang rentan menjadi
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sumber penularan. Pembatasan pada bidang
kedokteran gigi yaitu berupa penutupan
tempat praktik kedokteran gigi untuk
sementara waktu, dan hanya beberapa
tempat praktek kedokteran gigi saja yang
melayani kasus yang sifatnya emergency.?

Berdasarkan Riset Kesehatan Dasar
tahun 2018, 47,9% penduduk Kota Bandar
Lampung mengalami masalah kesehatan gigi
dan mulut, dan hanya sebesar 12,1% dari
jumlah tersebut yang menerima perawatan
untuk mengatasi masalah kesehatan gigi dan
mulutnya khususnya di fasilitas kesehatan
primer yaitu puskesmas.> Namun selama
masa pandemi COVID-19, terjadi penurunan
tingkat kunjungan pasien di seluruh puskes-
mas Indonesia hingga mencapai angka
sebesar 83,6%.% Hal ini sesuai dengan pera-
turan Kementerian Kesehatan 2020 yang
menyebutkan bahwa, perlu ada pembatasan
jumlah pasien karena alur proses pelayanan
yang berubah. Ini merupakan salah satu
bentuk antisipasi timbulnya kerumunan, dan
merupakan tindakan pencegahan awal dalam
pengendalian sumber infeksi virus.®

Kepuasan pasien merupakan suatu per-
bandingan antara persepsi pasien terhadap
pelayanan yang diterima dengan harapannya
sebelum mendapatkan pelayanan. Demikian
pula di Puskesmas guna untuk menjaga mutu
pelayanan, ditentukan oleh kemampuan
manajemen puskesmas dalam memberikan
pelayanan kepada pasien.®

Pandemi COVID-19 merupakan hal
baru bagi seluruh tenaga kesehatan. Mereka
harus beradaptasi dengan perubahan kondisi
baru seperti ini. Contoh adaptasi yang dilaku-
kan ialah mulai dari menggunakan alat
pelindung diri, perubahan pola interaksi
dengan pasien, penatalaksanaan pasien yang
terbatas, dan juga kecemasan masing-masing
individu tertular COVID-19. Kebiasaan baru
inilah yang dapat berpengaruh terhadap mutu
pelayanan perawatan.’

Semakin tinggi tingkat kesadaran sese-
orang akan pentingnya menjaga kesehatan
rongga mulut, tentunya akan semakin tinggi
pula mutu pelayanan yang pasien harapkan
dalam perawatan. Pasien dapat merasa tidak
puas karena ketidaknyamanan fasilitas yang
diberikan, kegagalan atau kesalahan selama

proses perawatan, perilaku petugas kese-
hatan yang melayani pasien, dan rendahnya
Kinerja dokter gigi dalam melakukan
perawatan pasien.® Berdasarkan uraian latar
belakang ini maka penulis tersorong untuk
mengetahui gambaran tingkat kepuasan
pasien terhadap pelayanan kedokteran gigi
pada masa pandemi COVID-19 di Puskes-
mas Kampung Sawah, Kecamatan Tanjung
Karang Timur, Bandar Lampung.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini dilakukan di Puskesmas
Kampung Sawah, Kecamatan Tanjung
Karang Timur, Bandar Lampung dengan
menggunakan Kkuesioner yang dibagikan
secara dalam jaringan (daring) melalui
Google Form.® Jenis penelitian ialah obser-
vasional deskriptif dengan desain potong
lintang.

Kuesioner yang digunakan ialah patient
satisfaction questionnaire (PSQ) yang per-
tama kali dikembangkan di Inggris namun
telah diterjemahkan ke dalam bahasa
Indonesia oleh Universitas Gadjah Mada.°
Kuesioner ini sudah teruji validitas dan
reliabilitasnya, dan terdiri dari lima aspek,
yaitu: perilaku interpersonal, perilaku profe-
sionalisme, kenyamanan, keuangan, dan
lingkungan. Kuesioner ini terdiri dari 23
butir pertanyaan, dengan 19 butir berisi
pertanyaan negatif dan empat butir berisi
pertanyaan positif. Nilai pada item
kuesioner yang bersifat negatif, akan dibalik
sebelum di analisis.!

Populasi penelitian ialah pasien yang
mendapatkan perawatan kedokteran gigi di
Puskesmas Kampung Sawah. Sebanyak 100
responden diambil menggunakan teknik
consecutive sampling dalam rentang waktu
Agustus sampai November 2021.%2 Kriteria
inklusi penelitian ialah pasien berusia 17-55
tahun, bersedia menjadi subjek penelitian,
dan mendapatkan perawatan kedokteran
gigi di Puskesmas Kampung Sawah. Krite-
ria eksklusi penelitian ialah pasien menyan-
dang disabilitas dan yang tidak mengisi
kuesioner secara lengkap.

Analisis univariat dilakukan untuk
melihat distribusi frekuensi responden serta
tingkat kepuasan responden.
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HASIL PENELITIAN

Tabel 1. Karakteristik demografi responden

Tabel 1 memperlihatkan karakteristik

- R Variabel N %
demografi responden. Responden laki-laki Jenis kelamin
berjumlah lebih banyak (57%) dibanding- Laki-Laki 57 57
kan perempuan (43%). Mayoritas re§ponden Perempuan 43 43
berusia dewasa dengan rentang usia 26-45 Usia (Tahun)
tahun (50%), dan memiliki tingkat pendi- 17-25 25 25
dikan terakhir sarjana (45%). 26-45 50 50
Tabel 2 memperlihatkan distribusi 46-25 25 25
jawaban responden berdasarkan 23 perta- Pendidikan
nyaan kuesioner yang terbagi dalam lima teré"[;h'r A A
domain, yaitu: perilaku interpersonal, peri- SMP
laku profesionalisme, kenyamanan, keuang- 9 9
. . . . SMA
an, dan lingkungan. Kuesioner terdiri dari Diploma 37 37
19 pertanyaan negatif (N) dan 4 pertanyaan Sarjana 45 45
positif (P). (S1/S2/S3) 5 5
Tabel 2. Distribusi frekuensi responden mengenai kepuasan berdasarkan kuesioner
Jawaban
Sangat .
Pertanyaan Tidak 193K Netral  setuju Sanoat
Setui Setuju Setuju
etuju
Perilaku Interpersonal
1. Saya merasa perlakuan perawat kepada pasien  24% 28% 19% 20% 9%
berbeda-beda (N)*
2. Saya menunggu lama proses keluar dari @ 31% 27% 18% 18% 6%
puskesmas karena petugas administrasi kurang
cekatan (N)*
3. Saya merasa diabaikan ketika membutuhkan 31% 34% 22% 10% 3%
bantuan petugas keamanan (N)*
4.  Perawat yang merawat saya menunjukkan raut  25% 38% 16% 19% 2%
muka kurang menyenangkan (N)*
5. Dokter terlalu terburu-buru dalam memeriksa saya  25% 48% 15% 11% 1%
(N)*
Perilaku Profesionalisme
6. Cara perawat menyampaikan kondisi kesehatan  37% 28% 18% 13% 4%
pasien membuat saya cemas (N)*
7. Dokter tidak menjelaskan tujuan dari tes-tes  27% 38% 26% 5% 4%
kesehatan yang saya jalani (N)*
8.  Penjelasan resepsionis membingungkan saya (N)*  36% 35% 18% 9% 2%
9.  Saya kurang mendapatkan penjelasan tentang obat ~ 25% 29% 20% 24% 2%
dari apoteker yang bertugas (N)*
Kenyamanan
10. Sekalipun saya sudah mendaftar namun saya tidak ~ 26% 20% 18% 28% 8%
mendapat kepastian berapa lama saya harus
menunggu (N)*
11. Saya kurang leluasa menyampaikan keluhan  29% 45% 17% 9% 0%
kondisi kesehatan saya pada dokter (N)*
12. Saya tidak dapat membuat janji konsultasi dengan 15% 22% 33% 26% 4%
dokter melalui kontak telepon puskesmas ini (N)*
13. Saya merasa mendapat kemudahan mengurus 1% 15% 25% 24% 35%
proses administrasi (P)
14. Puskesmas ini siap untuk memberikan perawatan 1% 9% 12% 43% 35%

kesehatan yang saya butuhkan (P)
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Keuangan

15. Saya merasa biaya pengobatan di puskesmas ini  47% 27% 8% 15% 3%
lebih mahal dibandingkan dengan pelayanan yang
saya dapat (N)*

16. Saya mengalami rumitnya mengurus administrasi 34% 28% 18% 17% 3%
keuangan di puskesmas ini (N)*

17. Besarnya biaya pengobatan tidak sesuai dengan  38% 24% 19% 14% 5%
fasilitas yang saya peroleh (N)*

18. Informasi yang jelas membuat saya merasa 0% 6% 15% 36% 43%
nyaman mengurus administrasi asuransi kesehatan
(misalnya BPJS atau asuransi kesehatan lainnya)
(P)

19. Saya dapat mengurus biaya perawatan kesehatan 5% 10% 22% 31% 32%
dengan mudah karena proses administrasinya
cepat (P)

Lingkungan

20. Saya kesulitan mencari ruangan di puskesmas ini  42% 28% 19% 10% 1%
karena kurangnya petunjuk arah (N)*

21. Ruang tunggu puskesmas ini membosankan bagi 8% 24% 26% 33% 9%
saya (N)*

22. Antrian di loket membuat saya tidak nyaman (N)*  22% 30% 22% 15% 11%

23. Kursi di ruang tunggu membuat saya merasa tidak ~ 16% 21% 31% 20% 12%

betah (N)*

(N)* Reverse-scored item

Tabel 3 memperlihatkan tingkat kepuas-
an pasien dikategorikan menjadi tiga yaitu,
tinggi, sedang, dan rendah. Kuesioner terbagi
menjadi lima aspek yaitu perilaku inter-
personal, perilaku profesionalisme, kenya-
manan, keuangan dan lingkungan fisik.

BAHASAN

Berdasarkan aspek perilaku inter-
personal, mayoritas responden yang mengisi
kuesioner di puskesmas Kampung Sawah
Bandar Lampung memiliki tingkat kepuasan
tinggi yaitu sebesar 62,2%, sedangkan
tingkat kepuasan sedang sebesar 18%, dan
tingkat kepuasan rendah sebesar 19,8%. Hal
ini berbeda dengan penelitian Ganesgeran et
al'®* yang menyatakan bahwa tingkat
kepuasan pasien di klinik rawat jalan di
Malaysia lebih rendah pada aspek inter-
personal dan komunikasi daripada aspek
lainnya. Chander et al** di Fasilitas Kese-
hatan Zonal Hamirpur dan Holikati et al*® di
SCB Medical College Cuttak menyampai-
kan hal yang selaras dengan penelitian di
puskesmas Kampung Sawah Lampung
yaitu  hubungan interpersonal merupakan
level kepuasan pasien tertinggi. Kondisi ini
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan

yang diberikan puskesmas Kampung Sawah
sudah baik.®

Tabel 3. Kategorisasi skor kepuasan

Aspek %
Perilaku Interpersonal
Tinggi 62,2
Sedang 18
Rendah 19,8
Perilaku
Profesionalisme
Tinggi 63,75
Sedang 20,5
Rendah 15,75
Kenyamanan
Tinggi 58,8
Sedang 21
Rendah 20,2
Keuangan
Tinggi 68
Sedang 16,4
Rendah 15,6
Lingkungan
Tinggi 47,75
Sedang 245
Rendah 25,25
Kenyamanan
Tinggi 58,8
Sedang 21
Rendah 20,2
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Berdasarkan aspek perilaku profesio-
nalisme, mayoritas responden memiliki
tingkat kepuasan tinggi yaitu sebesar
63,75%, diikuti tingkat kepuasan sedang
sebesar 20,5%, dan tingkat kepuasan rendah
sebesar 15,75%. Terdapat beberapa faktor
yang dapat menyebabkan ketidakpuasan,
antara lain ialah waktu kunjungan yang
begitu singkat sehingga tidak terjalin
komunikasi yang baik antara pasien dengan
petugas kesehatan. Waktu kunjungan yang
terlalu singkat menyebabkan pasien tidak
memiliki cukup waktu untuk berkonsultasi
atau mendapatkan informasi tentang masa-
lah kesehatannya. Kemampuan komunikasi
yang baik dari seorang dokter gigi dapat
meningkatkan persepsi positif pasien terha-
dap pelayanan yang diberikan. Komunikasi
interpersonal yang baik antara dokter gigi
dengan pasien mampu meningkatkan keber-
hasilan perawatan serta kepuasan pasien.!’
Penelitian di faskes sekunder di Makassar
menyatakan pula bahwa faktor komunikasi
terbukti berperan penting meningkatkan
kepuasan pasien.*®

Berdasarkan aspek kenyamanan, mayo-
ritas responden memiliki tingkat kepuasan
tinggi yang menunjukkan angka sebesar
58,8%, sedangkan tingkat kepuasan sedang
sebesar 21%, dan tingkat kepuasan rendah
sebesar 20,2%. Kenyamanan dan kepuasan
merupakan dua indikator mutu yang penting
dalam pelayanan kesehatan, walaupun setiap
individu dapat memiliki perspektif kenya-
manan yang berbeda. Suatu pelayanan kese-
hatan dapat dikatakan berkualitas jika pasien
merasa nyaman dan memiliki tingkat kepuas-
an yang tinggi.*® Hasil penelitian di Lampung
ini membuktikan bahwa aspek kenyamanan
memiliki peran penting dalam meningkatkan
kepuasan pasien, yang tidak sejalan dengan
penelitian di Hamirpur India yang mendapat-
kan bahwa pasien di rumah sakit tersebut
menyatakan tingkat kepuasan yang rendah
untuk akses dan kenyamanan.!* Hal ini dapat
disebabkan karena adanya perbedaan sosio-
demografis antara kedua populasi.

Berdasarkan aspek keuangan, mayori-
tas responden di Puskesmas Kampung
Sawah Bandar Lampung memiliki tingkat
kepuasan yang tinggi dengan menunjukkan

angka sebesar 68%, diikuti dengan tingkat
kepuasan sedang sebesar 16,4%, dan tingkat
kepuasan rendah sebesar 15,6%. Hal ini
berbeda dengan kondisi di Rumah Sakit
Zonal, India yang menjelaskan bahwa aspek
keuangan memiliki tingkat kepuasan teren-
dah.}* Tingkat kepuasan di Indonesia lebih
tinggi tidak lepas dari adanya layanan Badan
Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS)
Kesehatan. Dengan adanya BPJS Kesehatan,
pasien dapat memperoleh perawatan di
fasilitas kesehatan secara gratis dengan
proses mudah dan cepat.?°

Berdasarkan aspek lingkungan, mayo-
ritas responden memiliki tingkat kepuasan
tinggi yaitu sebesar 47,75%, sedangkan
tingkat kepuasan sedang sebesar 24,5%, dan
tingkat kepuasan rendah sebesar 25,25%.
Salah satu faktor yang menyebabkan res-
ponden merasa kurang puas pada aspek ini,
antara lain karena kondisi ruang tunggu
puskesmas. Ruang tunggu di puskesmas ini
kurang luas dan kursi yang digunakan
dirasakan kurang nyaman oleh pasien. Hal
ini dapat menjadi masukan bagi pengelola
fasilitas kesehatan yaitu puskesmas untuk
dapat memperbaiki kondisi tersebut agar
pasien akan merasa lebih nyaman dan
dengan denikian diharapkan kepuasan
pasien akan meningkat.

SIMPULAN

Mayoritas pasien di Puskesmas Kam-
pung Sawah, Kecamatan Tanjung Karang
Timur, Bandar Lampung memiliki tingkat
kepuasan tinggi terhadap pelayanan kedok-
teran gigi pada masa pandemi COVID-19.
Disarankan selama masa pandemi COVID-
19 berlangsung, perlu adanya peningkatan
kualitas pelayanan dengan memperhatikan
protokol kesehatan.
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