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SATISFACTION SURVEY ON ORAL HEALTH SERVICE
FOR SCHOOL CHILDREN (UKGS)

Hermien Nugraheni=!, Tri Wiyatini?, Lanny Sunarjo®

ABSTRAK

Pelayanan kesehatan gigi dan mulut pada anak sekolah selain dilaksanakan melalui kegiatan pokok
kesehatan gigi dan mulut di Puskesmas juga diselenggarakan secara terpadu dalam bentuk program Usaha
Kesehatan Gigi Sekolah (UKGS). Tujuan penelitian ini adalah menganalisis tingkat kepuasan siswa, guru
UKGS, dan orangtua siswa terhadap upaya penyelenggaraan UKGS yang terdiri atas layanan : pendidikan
kesehatan, layanan kesehatan dan lingkungan sekolah sehat pada sekolah dasar di wilayah kerja Puskesmas
Kedungmundu Semarang.

Kualitas pelayanan UKGS harus diorientasikan pada kebutuhan klien yang dalam hal ini disebut
masyarakat sekolah yang terdiri atas siswa, guru UKGS dan orangtua siswa. Penelitian ini merupakan suatu
penelitian deskriptif, dengan menilai tingkat kepuasan atas layanan UKGS menggunakan Gap Analysis dan
Diagram Cartesius.

Berdasarkan hasil perhitungan skor kepuasan baik pada responden siswa, guru UKGS maupun
orangtua siswa, diketahui item terbaik adalah pada komponen pendidikan kesehatan, sedangkan hal-hal yang
masih harus ditingkatkan ke depannya, meliputi : komponen layanan kesehatan dan pemenuhan sarana
prasarana menuju lingkungan sekolah yang sehat.

Kata kunci : Kepuasan, UKGS

ABSTRACT

Oral and dental health services for school children in addition to the main dental and oral health
activities at the Puskesmas are also integrated in the form of the School Dental Health (UKGS) program. The
purpose of this study is to analyze the level of satisfaction of students, UKGS’s teachers, and parents to the
efforts of UKGS which consists of services: health education, health service and healthy school environment at
elementary school in Kedungmundu Semarang Public Health Centre working area.

The quality of the UKGS service should be oriented to the needs of the client, in this case called the
school community consisting of students, UKGS’s teachers and parents. This research is a descriptive study, by
assessing the satisfaction level of UKGS service using Gap Analysis and Cartesius Diagram.

Based on the results of the calculation of satisfaction scores both in the student respondents, UKGS’s
teachers and parents, it is known that the best item is on the health education component, while the things that
still need to be improved in the future, include: health service component and fulfillment of infrastructure to the
healthy school environment.

Keywords : Satisfaction, UKGS
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PENDAHULUAN

Penyakit gigi dan mulut merupakan
penyakit masyarakat yang dapat menyerang
semua golongan umur yang bersifat progresif
dan akumulatif. Dari prevalensi 10 (sepuluh)
kelompok penyakit yang dikeluhkan
masyarakat, penyakit gigi dan mulut
menduduki urutan pertama dengan angka
prevalensi 61% penduduk (Kemenkes RI,
2013).

Pelayanan kesehatan gigi dan mulut
sebagai bagian integral dari  pelayanan
kesehatan  secara  keseluruhan  telah
menetapkan indikator status kesehatan gigi
dan mulut masyarakat yang mengacu pada
Global Goals for Oral Health 2020
(Kemenkes RI, 2012). Salah satu program
teknis  dari  Departement of Non-
communicable Disease Prevention and
Health Promotion yang mewadahi program
kesehatan gigi dan mulut secara global
adalah  WHO  Global Oral Health
Programmem(GOHP) (Kemenkes RI, 2012).
Program ini menyarankan negara-negara di
dunia untuk mengembangkan kebijakan
pencegahan penyakit gigi dan mulut serta
promosi kesehatan gigi dan mulut. Kebijakan
ini  juga mendukung integrasi program
kesehatan gigi dan mulut dengan program
kesehatan umum. Salah satu aksi prioritas
dari GOHP, khususnya untuk anak sekolah
dan remaja adalah promosi kesehatan gigi di
sekolah (Pratiwi dkk, 2016).

Pelayanan kesehatan gigi dan mulut
pada anak sekolah selain  dilaksanakan
melalui kegiatan pokok kesehatan gigi dan
mulut di Puskesmas juga diselenggarakan
secara terpadu dengan kegiatan pokok UKS
dalam bentuk program Usaha Kesehatan
Gigi Sekolah (UKGS) (Kemenkes R,
2012).

Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui kepuasan masyarakat sekolah
yang terdiri atas : siswa, guru pembina
UKGS, dan orangtua siswa terhadap kualitas
layanan UKGS.
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METODE PENELITIAN

Penelitian ini merupakan penelitian
observasional yang kemudian datanya
dianalisis secara Frequency dan Descriptive
untuk menggambarkan gap (kesenjangan)
antara kepentingan/ ekspektasi dan kinerja/
kepuasan pelanggan terhadap kualitas
pelayanan Usaha Kesehatan Gigi Sekolah.
(Archambault, 2008) Untuk mengetahui
tingkat kepuasan pelayanan pelanggan,
digunakan Gap Analysis dan Diagram
Cartesius (Rubaman, 2008).

Populasi  perelitian ini  adalah
masyarakat sekolah-sekolah dasar di wilayah
kerja Puskesmas Kedungmundu Kota
Semarang sejumlah 31 sekolah. Sehingga
responden penelitian ini meliputi : 31 orang
siswa (satu orang siswa dari setiap sekolah),
yang didampingi 31 orangtuanya, dan 31
orang guru Pembina UKGS.

HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Kinerja Aktual dan Harapan Responden
Siswa terhadap Layanan Usaha Kesehatan
Gigi Sekolah.

Pada penelitian ini, responden
diminta untuk menilai tingkat kepentingan
dan kinerja UKGS dalam penyelenggaraan
layanan yang meliputi : layanan pendidikan
kesehatan, pelayanan kesehatan, dan
lingkungan sekolah sehat.  Maka didapat
hasil sebagai berikut :
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Tabel 1. Analisis Kepuasan Siswa terhadap Layanan Usaha Kesehatan Gigi Sekolah

Komponen Kualitas  Kategori  Tingkat Kategori Tingkat Kesesuaian
Layanan Kepuasan (%)

Pemberian pengetahuan 4.65 Sangat 3.82 Puas 82.11

tentang kesehatan gigi dan penting

mu lut

Latihan atau demonstrasi 4.59 Sangat 3.77 Puas 82.24

cara memelihara kebersihan penting

dan

kesehatan gigi dan mulut

Sikat gigi bersama di sekolah 4.56 Sangat 3.87 Puas 84.90
penting

Penyuluhan kesehatan gigi 4.62 Sangat 3.84 Puas 83.13

dan mulut perorangan penting

Pemeriksaan dan penjaringan 4.58 Sangat 3.83 Puas 83.55

kesehatan gigi dan mulut penting

peserta

didik

Perawatan kesehatan gigi 4.57 Sangat 3.77 Puas 82.55

dan mulut penting

Rujukan kesehatan gigi dan 4.57 Sangat 3.62 Puas 79.09

mu lut penting

Sarana prasarana dan 4.55 Sangat 3.51 Puas 77.31

lingkungan sekolah sehat penting

memadai

rata-rata 4.59 Sangat 3.75 Puas 81.87
penting

Selanjutnya nilai rata-rata tingkat kepentingan dan Kinerja tersebut dianalisis pada
Importance-Performance Matrix, yang mana sumbu x mewakili persepsi sedangkan sumbu y
mewakili harapan. Maka didapat hasil berupa gambar sebagai berikut :

lah sehat

B. Pertahankan Prestasi

1. Pemberian pengetahuan tentang
kesehatan gigi dan mulut

2. Latihan atau demonstrasi cara

memelihara kebersihan dan

kesehatan gigi dan mulut

Sikat gigi bersama di sekolah

4. Penyuluhan kesehatan gigi dan
mu lut perorangan

w

_ A. Prioritas Utama
Y
1. Perawatan kesehatan gigi dan
mu lut

H 2. Sarana prasarana dan
A lingkungan seko
R memadai
A
P
A
N

= C. Prioritas Rendah

Y =4,59

Layanan rujukan

D. Berlebihan

X=3,75

PELAKSANAAN KINERJA

Gambar 1. Diagram Kartesius dari Kualitas Layanan dan Kinerja/Kepuasan Siswa
terhadap Layanan Usaha Kesehatan Gigi Sekolah

4C
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Berdasarkan hasil perhitungan skor
kepuasan siswa yang telah dilakukan dapat
diketahui beberapa item terbaik vyaitu
pemberian pengetahuan tentang kesehatan
gigi dan mulut, latihan atau demonstrasi cara
memelihara kebersihan dan kesehatan gigi
dan mulut, sikat gigi bersama di sekolah dan

penyuluhan kesehatan gigi dan mulut
perorangan.
Dengan analisis Importance

Performance Analysis (IPA) maka dapat
diketahui bahwa hal yang harus ditingkatkan
ke depannya, meliputi : perawatan kesehatan
gigi dan mulut serta sarana prasarana dan
lingkungan sekolah sehat yang memadai.

2. Kinerja Aktual dan Harapan Responden
Guru UKGS terhadap Layanan Usaha
Kesehatan Gigi Sekolah.
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Pada penelitian ini, responden
diminta untuk menilai tingkat kepentingan
dan kinerja UKGS yang meliputi : Pelatihan
kepada guru Pembina UKGS dan dokter
kecil tentang pengetahuan kesehatan gigi dan
mulut secara terintegrasi, pendidikan
kesehatan gigi dilaksanakan oleh guru
pembina UKGS sesuai dengan kurikulum
yang berlaku, pencegahan penyakit gigi dan
mulut dengan melaksanakan kegiatan sikat
gigi bersama, pengobatan darurat untuk
menghilangkan rasa sakit oleh guru dan
rujukan bagi yang memerlukan. Maka
didapat hasil sebagai berikut :

Tabel 2. Analisis Kepuasan Guru UKGS terhadap Layanan Usaha Kesehatan Gigi Sekolah

. . Tingkat
Komponen Kualitas Kategori Tingkat Kategori kesesuaian
Layanan Kepuasan (%)
Pelatihan kepada guru Pembina
UKGS dan dokter kecil tt-?-n.tang 468 Sangat 405 Puas 86.57
pengetahuan kesehatan gigi dan Penting
mu lut secara terintegrasi
Pendidikan kesehatan gigi
dilaksanakan oleh guru pembina Sangat
UKGS sesuai dengan kurikulum 4.55 Penting 3.68 Puas 85.28
yang berlaku
Pencegahan penyakit gigi dan Sanaat
mu lut dengan melaksanakan 4.66 g 3.66 Puas 78.49
. : o Penting
kegiatan sikat gigi bersama
Pengobatan darurat untuk Sanqat
menghilangkan rasa sakit oleh 4.73 g 3.89 Puas 8241
quru Penting
Rujukan bagi yang memerlukan. Sangat
4.70 Penting 3.81 Puas 80.98
Rata-rata ae6  Sangat 3.86 Puas 82.73
Penting

Selanjutnya nilai rata-rata tingkat kepentingan dan Kinerja tersebut dianalisis pada
Importance-Performance Matrix, yang mana sumbu x mewakili persepsi sedangkan sumbu y
mewakili harapan. Maka didapat hasil berupa gambar sebagai berikut :

41

Satisfaction Survey on Oral Health Senice



Jurnal Kesehatan Gigi Vol.05 No.1, Juni 2018

p ISSN 2407.0866 e ISSN 2621.3664

B. Pertahankan Prestasi

1. Pelatihan kepada guru Pembina
UKGS dan dokter kecil tentang
pengetahuan kesehatan gigi dan
mulut secara terintegrasi

2. Pencegahan penyakit gigi dan
mulut dengan me laksanakan
kegiatan sikat gigi bersama

_ A. Prioritas Utama
Y
1. Pendidikan kesehatan gigi
dilaksanakan oleh guru
H pembina UKGS sesuai
A dengan kurikulum yang
R berlaku
A 2. Pengobatan darurat untuk
P menghilangkan rasa sakit
A oleh guru
N = C. Prioritas Rendah
Y =4,66
Rujukan bagi yang memerlukan

D. Berlebihan

X=3,86

X

PELAKSANAAN KINERJA

Gambar 2. Diagram Kartesius dari Kualitas Layanan dan Kinerja/Kepuasan Guru UKGS
terhadap Layanan Usaha Kesehatan Gigi Sekolah

Berdasarkan hasil perhitungan skor
kepuasan Guru UKGS yang telah dilakukan
dapat diketahui dua item terbaik yaitu
pelatinan kepada guru Pembina UKGS dan
dokter kecil tentang pengetahuan kesehatan
gigi dan mulut secara terintegrasi, serta
pencegahan penyakit gigi dan mulut dengan
melaksanakan kegiatan sikat gigi bersama.
Dengan analisis Importance Performance
Analysis (IPA) maka dapat diketahui masih
terdapat hal-hal yang harus ditingkatkan ke
depannya, yaitu : pendidikan kesehatan gigi
dilaksanakan oleh guru pembina UKGS
sesuai dengan kurikulum yang berlaku, serta
pengobatan darurat untuk menghilangkan
rasa sakit oleh guru.

3. Kinerja Aktual dan Harapan Responden
Orangtua Siswa terhadap Layanan Usaha
Kesehatan Gigi Sekolah

Pada penelitian ini, responden
diminta untuk menilai tingkat kepentingan
dan kinerja Usaha Kesehatan Gigi Sekolah
yang meliputi : Latihan menggosok gigi,
pengajaran formal tentang kesehatan gigi dan
mulut, penilaian kebersihan mulut oleh guru
melalui pemeriksaan rutin, penyuluhan oleh
tenaga kesehatan secara insidental, serta
penjaringan (screening) oleh guru dan atau
tenaga kesehatan gigi atau pelaksana UKGS
untuk menentukan jumlah murid yang perlu
perawatan. Maka didapatkan hasil sebagai
berikut :
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Tabel 3. Analisis Kepuasan Orangtua Siswa terhadap Layanan Usaha Kesehatan Gigi Sekolah

Kualitas . Tingkat . Tingkat
Komponen Layanan Kategori Kepuasan Kategori kesesuaian (%)
Latihan menggosok gigi Sangat
4.59 Penting 3.78 Puas 82.22
Pengajaran . formal tentang 454 Sangat 363 PUaS 7985
kesehatan gigi dan mulut Penting
Penilaian kgbemhgn mu Iut_ oleh 458 Sangat 3.80 Puas 82 85
guru melalui pemeriksaan rutin Penting
Penyuluhan oleh tenaga kesehatan Sangat
secara insidental 4.63 Penting 3.85 Puas 83.13
Penjaringan (screening) oleh guru
dan atau tenaga kesehatan gigi atau Sanaat
pelaksana UKGS untuk 4.54 Pent?n 3.70 Puas 81.60
menentukan jumlah murid yang 9
perlu perawatan.
Rata-rata 4.58 Sangat 3.75 Puas 81.94
Penting

Selanjutnya nilai rata-rata tingkat kepentingan dan Kinerja tersebut dianalisis pada
Importance-Performance Matrix, yang mana sumbu x mewakili persepsi sedangkan sumbu y
mewakili harapan. Maka didapat hasil berupa gambar sebagai berikut :

A. Prioritas Utama B. Pertahankan Prestasi

1. Pengajaran formal tentang 1. Latihan menggosok gigi
kesehatan gigi dan mulut 2. Penyuluhan oleh tenaga

2. Penilaian kebersihan mulut kesehatan secara insidental
oleh guru melalui
pemeriksaan rutin

3. Penjaringan (screening)
oleh guru dan atau tenaga
kesehatan gigi atau
pelaksana UKGS untuk
menentukan jumlah murid
yang perlu perawatan.

C. Prioritas Rendah D. Berlebihan

Z>TV>X0>T

<1
I

_:b
(6]
oo

X=3,75 X

PELAKSANAAN KINERJA

Gambar 3. Diagram Kartesius dari Kualitas Layanan dan Kinerja/Kepuasan Orangtua Siswa
terhadap Layanan Usaha Kesehatan Gigi Sekolah

Berdasarkan hasil perhitungan skor insidental. Dengan analisis Importance
kepuasan orangtua siswa Yyang telah Performance Analysis (IPA) maka dapat
dilakukan dapat diketahui dua item terbaik diketahui bahwa hal-hal yang masih harus
yaitu latihan  menggosok gigi  dan ditingkatkan ke depannya, adalah
penyuluhan oleh tenaga kesehatan secara pengajaran formal tentang kesehatan gigi dan
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mulut, penilaian kebersihan mulut oleh guru

melalui pemeriksaan rutin, penjaringan

(screening) oleh guru dan atau tenaga

kesehatan gigi atau pelaksana UKGS untuk

menentukan jumlah murid yang perlu
perawatan.

Teori kepuasan dan ketidakpuasan
konsumen terbentuk dari model
diskonfirmasi ekspektasi, yaitu menjelaskan
bahwa kepuasan atau ketidakpuasaan
konsumen  merupakan  dampak  dari
perbandingan antara harapan pelanggan
sebelum pembelian dengan sesungguhnya
yang diperoleh pelanggan dari produk atau
jasa tersebut (Butt dan Behman, 2010).
Harapan pelanggan saat membeli sebenarnya
mempertimbangkan fungsi produk tersebut
(product performance). Fungsi produk antara
lain : (Ogunnaike dkk, 2014)

1. Produk dapat berfungsi lebih baik dari
yang diharapkan, disebut diskonfirmasi
positif (positive disconfirmation). Bila hal
ini terjadi maka pelanggan akan merasa
puas.

2. Produk dapat berfungsi seperti yang
diharapkan, disebut konfirmasi sederhana
(simple confirmation). Produk tersebut
tidak memberi rasa puas dan produk
tersebut tidak mengecewakan sehingga
pelanggan akan memiliki perasaan netral.

3. Produk dapat berfungsi lebih buruk dari
yang diharapkan, disebut diskonfimasi
negatif (negatif disconfirmation). Bila hal
ini terjadi maka akan menyebabkan
kekecewaan, sehingga pelanggan merasa
tidak puas.

Pada penelitian ini responden siswa
merasa puas atas layanan usaha kesehatan
gigi sekolah karena empat item terbaik yaitu:
pemberian pengetahuan tentang kesehatan
gigi dan mulut, latihan atau demonstrasi cara
memelihara kebersihan dan kesehatan gigi
dan mulut, sikat gigi bersama di sekolah
serta penyuluhan kesehatan gigi dan mulut
perorangan. Artinya siswa menganggap
layanan usaha kesehatan gigi sekolah dalam
dalam empat item tersebut dapat berfungsi
lebih baik dari yang diharapkan, atau disebut
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diskonfirmasi positif (positive
disconfirmation) (Mahmood dkk, 2014).

Yang perlu dicatat, kepuasan
pelanggan adalah hasil akumulasi dari
konsumen atau pelanggan dalam
menggunakan produk dan jasa (Toth dkk,
2014). Oleh karena itu, setiap transaksi atau
pengalaman  baru, akan  memberikan
pengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Demikian  pula, kepuasan pelanggan
mempunyai dimensi waktu karena hasil dari
akumulasi. Karena itu, siapapun yang terlibat
dalam urusan kepuasan pelanggan, ia telah
melibatkan diri dalam urusan jangka
panjang. Upaya memuaskan pelanggan
adalah pengalaman panjang yang tidak
mengenal batas akhir (Sahin dan Page,
2014).

Pada penelitian ini responden guru
UKGS merasa puas atas layanan Usaha
Kesehatan Gigi Sekolah karena dua item
terbaik yaitu pelatihan kepada guru Pembina
UKGS dan dokter kecil tentang pengetahuan
kesehatan gigi dan mulut secara terintegrasi
serta pencegahan penyakit gigi dan mulut
dengan melaksanakan kegiatan sikat gigi
bersama. Maka dapat dikatakan bahwa dua
item tersebut di atas mempunyai kualitas jasa
yang baik sehingga mampu memenuhi
harapan responden, dalam hal ini guru
UKGS.

Responden orangtua siswa merasa
puas atas layanan Usaha Kesehatan Gigi
Sekolah karena dua item terbaik yaitu latihan
menggosok gigi untuk siswa dan penyuluhan
oleh tenaga kesehatan secara insidental.
Maka dapat dikatakan bahwa dua item
tersebut di atas mempunyai kualitas jasa
yang baik sehingga mampu memenuhi
harapan responden, dalam hal ini orangtua
siswa.

Kualitas  jasa adalah  tingkat
keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan
tersebut  untuk  memenuhi  keinginan
pelanggan (Herdlein dkk, 2015). Dengan
kata lain ada dua faktor utama yang
mempengaruhi kualitas jasa, yaitu expected
service dan perceived service (Saif, 2014).
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Apabila jasa yang diterima atau dirasakan
(perceived service) sesuai dengan Yyang
diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan
baik dan memuaskan. Jika jasa yang
diterima melampaui harapan pelanggan,
maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai
kualitas yang ideal. Sebaliknya jika jasa yang
diterima lebih rendah dari pada yang
diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan
buruk. Dengan demikian baik tidaknya
kualitas jasa tergantung pada kemampuan
penyedia jasa dalam memenuhi harapan
pelanggannya secara konsisten (Fitri dan
Hasan, 2008).

KESIMPULAN

1. Responden siswa merasa puas atas
layanan usaha kesehatan gigi sekolah
karena empat item terbaik yaitu
pemberian pengetahuan tentang kesehatan
gigi dan mulut, latihan atau demonstrasi
cara  memelihara  kebersihan  dan
kesehatan gigi dan mulut, sikat gigi
bersama di sekolah serta penyuluhan
kesehatan gigi dan mulut perorangan.

2. Responden guru UKGS merasa puas atas
layanan Usaha Kesehatan Gigi Sekolah
karena dua item terbaik yaitu pelatihan
kepada guru Pembina UKGS dan dokter
kecil tentang pengetahuan kesehatan gigi
dan mulut secara terintegrasi serta
pencegahan penyakit gigi dan mulut
dengan melaksanakan kegiatan sikat gigi
bersama.

3. Responden orangtua siswa merasa puas
atas layanan Usaha Kesehatan Gigi
Sekolah karena dua item terbaik yaitu
latihan menggosok gigi untuk siswa dan
penyuluhan oleh tenaga kesehatan secara
insidental.
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