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BAB V
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

5.1 	Gambaran Umum Lokasi Penelitian
 5.1.1 Gambaran Umum Puskesmas Kelurahan Rawa Badak Utara 1 Jakarta Utara
         Puskesmas Kelurahan Rawa Badak Utara berada di alamat Jl.Rawa Badak Barat No 37 Jakarta Utara, Kecamatan Tanjung Priok, keberadaan puskesmas Kelurahan Rawa Badak Utara ini masih dibawah naungan puskesmas Kecamatan Tanjung Priok Jakarta Utara, dengan dipimpin oleh seorang dokter sebagai kepala puskesmas dengan dibantu oleh para staff yang lain. Pelayanan puskesmas Kelurahan Rawa Badak Utara dimulai dari pk 08.00 – pk 16.00 ( senin-jumat ), dihari sabtu disediakan seorang dokter piket, sedangkan dihari minggu dan libur tidak ada dokter piket yang berjaga dikarenakan di puskesmas Kelurahan Rawa Badak Utara ini tidak tersedia pelayanan Unit Gawat Darurat ( UGD ).Sedangkan untuk pelayanan ruang bersalin puskesmas Kelurahan Rawa Badak Utara menyediakan pelayanan 24 jam setiap harinya ( senin – minggu ).
       Adapun sarana dan prasarana yang teredia di puskesmas Kelurahan Rawa Badak Utara yaitu sebuah gedung bertingkat dua dengan fasilitas seperti ruang loket, ruang periksa umum, ruang bersalin, ruang arsip, toilet, dan dapur ( lantai dasar ). Lantai dua terdapat ruang apotik/obat, ruang kepala puskesmas, ruang gigi, dan ruang KIA.


5.1.2 Visi dan Misi Puskesmas Rawa Badak Utara
Visi : terwujudnya puskesmas Kelurahan Rawa Badak Utara yang memberikan pelayanan prima, berorientasi pada kepuasan pelanggan menuju masyarakat sehat dan mandiri. 
      Misi :
1. Memberikan pelayanan kesehatan prima dan merata.
2. Meningkatkan profesionalisme tenaga kesehatan medis dan non medis puskesmas.
3. Menggalang kemitraan pelayanan kesehatan diwilayah kerja puskesmas.
4. Mengembangkan upaya kemandirian masyarakat dalam bidang kesehatan.
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5.1.3  Keadaan Geografis
 a. Luas Wilayah
    Luas Wilayah		: 133,38 Ha
Meliputi	           : 14 Rukun Warga     (RW)
				: 119 Rukun Tetangga (RT)

b. Batas-batas wilayah	
Sebelah Utara		:   Jl. Cipeucang Raya Kelurahan Koja
Sebelah Timur		:   Kali Pinang / Kel. Lagoa/Kel. Tugu Utara
Sebelah Barat		:   Jl. Yos Sudarso / Kecamatan Tanjung Priok
Sebelah Selatan		:   Kali Layar / Kelurahan Rawa Badak Selatan

5.1.4  Kependudukan	
Jumlah Penduduk			: 45.148 Jiwa  
Jumlah Kepala Keluarga		: 13.854  KK   
Rata-rata kepadatan penduduk	: 307  Jiwa/Ha
  5.1.5  Sarana dan Prasarana 
Lantai 1  : 
· Loket Lantai 1
· Apotek Lantai 1
· Pelayanan 24 jam
· RB
· Poli Imunisasi
· Dokter Spesialis Kandungan
· Poli TB Paru / PAL
· Rawat Inap

Lantai 2  : 
· Loket Lantai 2
· Apotek Lantai 2
· Poli KIA
· Poli KB
· Poli Gigi dan Mulut
· R. Kepala Puskesmas
· R. Kaur
· R. Keuangan
· R. TU/Diklat
· Gudang Obat
· Gudang Alkes
· Mushola
· Laboratorium

a. Gedung Puskesmas			:   1 buah
b. Rumah Dinas			:   1 buah
c. Telepon				:   2 buah dan 1 buah fax
d. Air PAM				:   1 buah
e. Listrik				:   1 buah
f.    Alat Transportasi			:   3 Sepada Motor & 1 Mobil Ambulance






5.1.6  Jumlah Petugas Puskesmas
      Jumlah petugas puskesmas Kelurahan Rawa Badak Utara dapat dilihat ditabel berikut ini:
	No
	JABATAN
	JUMLAH

	1
	Kepala puskesmas
	1

	2
	Dokter 
	2

	3
	Petugas Tata Usaha
	2

	4
	Petugas loket
	2

	5
	Perawat umum
	1

	6
	Bidan
	10

	7
	Petugas kia
	2

	8
	Petugas Apotik/Farmasi
	4

	9
	Petugas Kebersihan dan Keamanan
	5

	
	Jumlah
	29








5.1.7 Jumlah pasien BPJS pada bulan Februari 2015 di Puskesmas Kelurahan Rawa Badak Utara 1 jakarta Utara
	
Pasien BPJS
	Jenis Kelamin
	
Jumlah

	
	Laki-laki
	Perempuan
	

	Askes
	11
	19
	30

	Jamsostek
	14
	18
	32

	JKN
	24
	32
	56

	
Jumlah keseluruhan
	
118










5.1.8 Jumlah Pasien Umum pada bulan Februari 2015 di Puskesmas Kelurahan Rawa Badak Utara 1 jakarta Utara
	Pasien Umum

	Jenis kelamin

	Laki-laki
	Perempuan 

	17
	18

	
Jumlah keseluruhan pasien umum 35





5.2  Hasil Perhitungan
Berdasarkan pengambilan data  kuesioner dari fase tangibility, fase reliability, fase responsiveness, fase assurance dan fase emphaty pada 40 reponden, 20 responden laki-laki dan 20 responden perempuan yang berobat menggunakan BPJS ke Puskesmas Kelurahan Rawa Badak Utara 1 Jakarta Utara, diperoleh sebagai berikut
 5.2.1 Tabel Distribusi Responden Laki- Laki berdasarkan Fase Tangibility (Fasilitas Fisik)
	Pertanyaan 
	SP
	P
	CP
	Jumlah
	TP
	STP
	Jumlah

	1
	2
	11
	7
	20
	-
	-
	-
	

	2
	3
	8
	9
	20
	-
	-
	-
	

	3
	1
	12
	7
	20
	-
	-
	-

	4
	4
	5
	11
	20
	-
	-
	-

	Total
	80
	0

	      Persentase
	100%


Berdasarkan tabel 5.2.1  menunjukan kepuasaan responden jenis kelamin Laki-laki berdasarkan Fase Tangibility (Fasilitas fisik) 80 (100%) merasa puas dan tidak puas 0




 5.2.2 Tabel Distribusi Laki - Laki berdasarkan Fase Reliability (Kehandalan)
	Pertanyaan
	SP
	P
	CP
	Jumlah
	TP
	STP
	Jumlah
	

	1
	4
	8
	8
	20
	-
	-
	-
	

	2
	4
	8
	8
	20
	-
	-
	-
	

	Total
	40
	0
	

	Persentase
	100%


Berdasarkan tabel 5.2.2 menunjukan kepuasaan responden jenis kelamin Laki-laki berdasarkan Fase Reliability (Kehandalan) 40 (100%) merasa puas dan tidak puas 0

 5.2.3 Tabel Distribusi Laki – Laki berdasarkan Fase Responsiveness (Daya Tanggap)
	Pertanyaan
	SP
	P
	CP
	Jumlah
	TP
	STP
	Jumlah
	

	1
	3
	8
	8
	19
	1
	-
	1
	

	2
	3
	11
	6
	20
	-
	-
	-
	

	Total
	39
	1
	

	Persentase
	97,5%
	2,5%


Berdasarkan tabel 5.2.3  menunjukan kepuasaan responden jenis kelamin Laki-laki berdasarkan Fase (Daya Tanggap) 39 (97,5%) merasa puas dan 1 (2,5%) merasa tidak puas


5.2.4 Tabel Distribusi Laki – Laki berdasarkan Fase Assurance (Jaminan Pelayanan)
	Pertanyaan
	SP
	P
	CP
	Jumlah
	TP
	STP
	Jumlah

	1
	2
	10
	8
	20
	-
	-
	-

	2
	2
	9
	7
	18
	2
	-
	2

	Total
	38
	2

	Persentase
	95%
	   5%


Berdasarkan tabel 5.2.4  menunjukan kepuasaan responden jenis kelamin Laki-laki berdasarkan Fase Assurance (Jaminan Pelayanan) 38 (95%) merasa puas dan 2 (5%) merasa tidak puas

5.2.5 Tabel Distribusi Laki – Laki berdasarkan Fase Emphaty (Kepedulian)
	Pertanyaan
	SP
	P
	CP
	Jumlah
	TP
	STP
	jumlah

	1
	4
	11
	4
	19
	1
	-
	1

	2
	5
	9
	6
	20
	-
	-
	-

	Total
	39
	1

	Persentase
	97,5%
	2,5%


Berdasarkan tabel 5.2.5  menunjukan kepuasaan responden jenis kelamin Laki-laki berdasarkan Fase Emphaty (kepedulian) 39 (97,5%) merasa puas dan 1 (2,5%) merasa tidak puas



5.2.6 Berdasarkan hasil keseluruhan kuesioner kepuasaan pasien laki-laki Puskesmas Rawa badak Utara 1 2015
	Fase
	Puas
	Tidak Puas

	Tangibility
	80 (100%)
	0

	Reliability
	     40 (100%)
	0

	Responsiveness
	 39 (97,5%)
	 1 (2,5%)

	Assurance
	     38 (95%)
	         2 (5%)

	         Emphaty
	39 (97,5%)
	   1 (2,5%)


Jadi total dari kepuasan pasien laki-laki di dapatkan 98% merasa puas dan 2% merasa tidak puas

   5.2.6.1 Diagram batang hasil keseluruhan kuesioner kepuasaan pasien laki-laki di  Puskesmas Kelurahan Rawa Badak Utara 1 :

					
5.2.7 Tabel Distribusi Responden Perempuan berdasarkan Fase Tangibility (FasilitasFisik)
	Pertanyaan 
	SP
	P
	CP
	Jumlah
	TP
	STP
	Jumlah

	1
	3
	12
	5
	20
	-
	-
	-

	2
	4
	7
	9
	20
	-
	-
	-

	3
	4
	7
	9
	20
	-
	-
	-

	4
	3
	12
	5
	20
	-
	-
	-

	Total
	80
	              0

	      Persentase
	           100%


Berdasarkan tabel 5.2.7 menunjukan kepuasaan responden jenis kelamin perempuan berdasarkan Fase Tangibility (Fasilitas fisik) 80 (100%) merasa puas dan tidak puas 0

5.2.8  Tabel Distribusi Perempuan berdasarkan Fase Reliability (Kehandalan)
	Pertanyaan
	SP
	P
	CP
	Jumlah
	TP
	STP
	Jumlah
	

	1
	3
	11
	6
	20
	-
	-
	-
	

	2
	1
	13
	6
	20
	-
	-
	-
	

	Total
	40
	0
	

	   Persentase
	100%


Berdasarkan tabel 5.2.8  menunjukan kepuasaan responden jenis kelamin perempuan berdasarkan Fase Realibility (Kehandalan) 40 (100%) merasa puas tidak puas 0

5.2.9 Tabel Distribusi Perempuan berdasarkan Fase Responsiveness (Daya Tanggap)
	Pertanyaan
	SP
	P
	CP
	Jumlah
	TP
	STP
	Jumlah
	

	1
	3
	11
	6
	20
	-
	-
	-
	

	2
	1
	13
	6
	20
	-
	-
	-
	

	Total
	40
	0
	

	   Persentase
	100%


Berdasarkan tabel 5.2.9 menunjukan kepuasaan responden jenis kelamin perempuan berdasarkan Fase Responsiveness (Daya Tanggap) 40 (100%) merasa puas tidak puas 0

5.2.10 Tabel Distribusi Perempuan berdasarkan Fase Assurance (Jaminan Pelayanan)
	Pertanyaan
	SP
	P
	CP
	Jumlah
	TP
	STP
	

	1
	4
	10
	6
	20
	-
	-
	

	2
	5
	9
	6
	20
	-
	-
	

	Total
	40
	0

	    Persentase
	100%


Berdasarkan tabel 5.2.10 menunjukan kepuasaan responden jenis kelamin perempuan berdasarkan Fase Assurance (Jaminan Pelayanan) 40 (100%) merasa puas dan tidak puas 0


5.2.11 Tabel Distribusi Perempuan berdasarkan Fase Emphaty (Kepedulian)
	Pertanyaan
	SP
	P
	CP
	Jumlah
	TP
	STP
	

	1
	4
	10
	6
	20
	-
	-
	

	2
	5
	9
	6
	20
	-
	-
	

	Total
	40
	0

	    Persentase
	100%


Berdasarkan tabel 5.2.11 menunjukan kepuasaan responden jenis kelamin perempuan berdasarkan Fase Emphaty (Kepedulian) 40 (100%) merasa puas dan tidak puas 0

5.2.12 Berdasarkan hasil keseluruhan kuesioner kepuasaan pasien perempuan Puskesmas Rawa badak Utara 1 2015
	Fase
	Puas
	Tidak Puas

	Tangibility
	80(100%)
	0

	Reliability
	40(100%)
	0

	Responsiveness
	40(100%)
	0

	Assurance
	40(100%)
	0

	         Emphaty
	 40(100%)
	        0


Jadi total dari kepuasan pasien peremuan di dapatkan 100% merasa puas semua


   5.2.12.1 Diagram batang hasil keseluruhan kuesioner kepuasaan pasien Perempuan di Puskesmas Kelurahan Rawa Badak Utara 1 :


5.3	Hasil Penelitian dan Pembahasan
    Penelitian ini dilakukan pada bulan februari 2015 terhadap pelayanan BPJS sebanyak 40 pasien yang berkunjung ke poli gigi di Puskesmas Kelurahan Rawa Badak Utara 1 Jakarta Utara. Tekhnik pengumpulan data ini dengan cara membagikan kuesioner kepada pasien untuk mengetahui Gambaran Tingkat Kepuasaan Pelayanan Pasien BPJS Berdasarkan Karakteristik (jenis kelamin) Dalam Bidang Kesehatan Gigi dan Mulut di Puskesmas Kelurahan Rawa Badak Utara 1 Jakarta Utara Pada Bulan Februari 2015 lalu peneliti mengelompokan presentasi puas dan tidak puas, ketidakpuasaan  pada responden laki-laki ialah karena petugas kesehatan ataupun dokter dalam memberikan pelayanan kurang ramah, peduli serta tanggap dalam memberikan pelayanan pengobatan gigi, dan keterbatasan dokter gigi di tempat
Hasil penelitian  menunjukan bahwa pasien berjenis kelamin laki-laki mempunyai tingkat kepuasaan lebih rendah dibanding perempuan yaitu 98% merasa puas dan 2% merasa tidak puas, sedangkan pasien berjenis kelamin perempuan mempunyai tingkat kepuasaan yaitu 100% merasa puas kemungkinan hal ini terjadi karena jumlah pasien yang sedikit maka pelayanan di poliklinik gigi dapat memuaskan
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