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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kesehatan gigi dan mulut merupakan keadaan sehat dar1 jaringan keras
dan jaringan lunak gigi serta unsur-unsur yang berhubungan dalam rongga
mulut, yang memungkinkan individu makan, berbicara dan berinteraksi sosial
tanpa disfungsi, ganguan estetik dan ketidak nyamanan karena adanya penyakit
penyimpangan oklusi dan kehilangan gigi sehingga mampu hidup produktif
secara sosial dan ekonomi. (Kemenkes, 2017).

Pelayanan Kesehatan merujuk pada sistem pelayanan kesehatan
nasional. Berdasarkan Keputusan Menter1 Kesehatan Nomor 75 Tahun 2014,
Puskesmas diwajibkan memberikan layanan sesuai dengan komitmen negara
untuk meningkatkan derajat kesehatan masyarakat secara menyeluruh.
Indikator penting dalam meningkatkan pelayanan kesehatan adalah kepuasan
pasien, karena harapan pasien terkait kesehatan, kepuasan, dan norma budaya
harus dipenuhi. (Afrioza & Baidillah, 2021)

Kepuasan pasien sangat penting untuk keberhasilan fasilitas kesehatan,
sebagai garda terdepan dalam pelayanan kesehatan di era Jamiman Kesehatan
Nasional (JKN), puskesmas dan klinik dokter gigi harus mampu memberikan
pelayanan kesehatan yang sesuai dengan harapan pasien. Program BPJS
kesehatan berupaya untuk menyamakan derajat kesehatan seluruh masyarakat

Indonesia, memastikan kerjasama yang baik antara penyedia layanan



kesehatan dan penyedia layanan untuk memaksimalkan kepuasan pasien.
(Reskiyani et al., 2024)

Tingkat kepuasan pasien merupakan salah satu indikator utama dari
standar suatu fasilitas pelayanan kesehatan atas pithak rumah sakit. Kepuasan
pasien dapat diukur dengan menyamakan harapan dengan kualitas pelayanan
yang diterima. Jika suvatu pelayanan yang didapatkannya sesuair dengan
harapannya maka pasien merasa puas, namun jika suatu pelayanan yang
didapatkannya tidak sesuai dengan harapannya maka pasien merasa tidak puas
(Tr1 Dewinta et al., 2024)

Sistem asuransi kesehatan seperti BPJS Kesehatan telah diperkenalkan
untuk meningkatkan aksesibilitas, tetapr fenomena umum menunjukkan
adanya perbedaan pengalaman antara pasien yang menggunakan BPJS dan
yang membayar secara mandiri. Pasien non-BPJS sering kali mengharapkan
layanan yang lebih cepat dan personal, sementara pasien BPJS mungkin
menghadap1 keterbatasan kuota atau prosedur administrasi yang rumit.
Penelitian awal menunjukkan bahwa faktor i1 berkontribusi terhadap variasi
kepuasan, dengan data dar1 surveir nasional menunjukkan tingkat kepuasan
rata-rata 75% untuk layanan gigi di puskesmas. (Desia et al., 2023)

Dalam pelayanan kesehatan gigi di puskesmas, perbedaan antara pasien
BPJS dan non-BPJS menjadi semakin terlihat. Pasien BPJS kerap menghadapi
waktu tunggu yang lebih lama serta keterbatasan jenis layanan akibat
mekanisme sistem rujukan dan regulasi pelayanan, sementara pasien non-BPJS

memiliki keleluasaan lebih dalam memilih waktu kunjungan dan jenis



perawatan yang diinginkan. Kondisi tersebut menimbulkan pertanyaan
mengenai sejauh mana layanan kesehatan gigi di puskesmas mampu memenuhi

ekspektasi kedua kelompok pasien secara adil dan proporsional. (Tr1 Dewinta

et al., 2024). Dengan demikian, penelitian mi1 diperlukan untuk memberikan
rekomendasi berbasis bukti bagi pengelola puskesmas dalam mengoptimalkan
layanan kesehatan gigi dan mulut.
B. Perumusan Masalah
Bagaimana perbandingan tingkat kepuasan pasien BPJS dan Non-BPJS
terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut di Puskesmas Basuki Rahmat
Kota Palembang
C. Tujuan Penelitian
1. Tujuan Umum
Diketahui perbandingan tingkat kepuasan pasien BPJS dan Non-BPJS
terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut di Puskesmas Basuki Rahmat
Kota Palembang
2. Tujuan Khusus
1) Diketahu1 tingkat kepuasan pasien BPJS terhadap pelayanan
kesehatan gigi dan mulut di Puskesmas Basuki Rahmat Kota
Palembang
2) Diketahur tingkat kepuasan pasien non-BPJS terhadap pelayanan
kesehatan gigi dan mulut di Puskesmas Basuki Rahmat Kota

Palembang



3) Diketahui perbandingan tingkat kepuasan pasien BPJS dan Non-BPJS

terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut di Puskesmas Basuki

Rahmat Kota Palembang

D. Manfaat Penelitian

1.

Manfaat Bagi Akademik

Penelitian 1n1 diharapkan dapat menjadi bahan referensi dan pengembangan
ilmu pengetahuan di bidang pelayanan kesehatan gigi dan mulut,
khususnya terkait kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi dan
mulut di fasilitas pelayanan kesehatan tingkat pertama, serta dapat
digunakan sebagai sumber pembelajaran dan rujukan bagi mahasiswa
dalam melakukan penelitian selanjutnya.

Bagi Puskesmas

Penelitian in1 diharapkan dapat memberikan gambaran objektif mengenai
perbedaan tingkat kepuasan pasien BPJS dan Non-BPJS terhadap
pelayanan kesehatan gigi dan mulut di Puskesmas Basuki Rahmat Kota
Palembang. Hasil penelitian dapat diyadikan sebagai bahan evaluasi dan
masukan bagi pihak puskesmas dalam upaya meningkatkan mutu
pelayanan kesehatan gigi dan mulut, khususnya dalam aspek pelayanan
yang masth perlu diperbaiki agar tercapai kepuasan pasien secara optimal.
Manfaat Bagi Penelit1

Penelitian 11 diharapkan dapat menambah wawasan dan pengalaman
peneliti dalam menerapkan metode penelitian 1lmiah, khususnya dalam

mengkaj1 tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi dan



mulut. Selain itu, hasil penelitian 1n1 dapat menjadi sarana pengembangan
kemampuan analisis peneliti dalam mengevaluasi mutu pelayanan

kesehatan gigi berdasarkan perbedaan status kepesertaan BPJS dan non-

BPJS.
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