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HALAMAN PERSEMBAHAN 

 

 

 
 

“Don’t you ever measure your progress  

using someone else’s ruler. 

Don’t compare your chapter 5  

to someone else’s chapter 20. 

We are all on different paths.  

Focus on your own and you 

will reap the benefits.” 

 

 

 

Skripsi ini ku persembahkan untuk: 

 

Umi, Abi, Nenek,  

dan Adik-adikku tersayang 

 

 

 

 

All the unspoken worries 

All the deeply paved scars 

Time always passes at the same pace 

Like always, I’ll wash them away 

So you can just live with the flow 

It’s okay, It’s okay 

-Do Kyungsoo 
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1 

BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1.  Latar Belakang 

Menurut Undang-Undang No. 24 Tahun 2011, BPJS kesehatan merupakan 

badan hukum publik yang dibentuk untuk menyelenggarakan program Jaminan 

Kesehatan Nasional. Pemerintah membentuk program Jaminan Kesehatan Nasional 

sebagai upaya memberikan perlindungan kesehatan kepada peserta untuk 

memperoleh manfaat pemeliharaan kesehatan dan perlindungan dalam memenuhi 

kebutuhan dasar kesehatan termasuk kesehatan gigi.1 Setiap warga negara 

Indonesia dan warga asing yang sudah berdiam di Indonesia selama minimal enam 

bulan wajib menjadi anggota BPJS kesehatan. BPJS kesehatan berwenang menagih 

iuran, menempatkan dana, melakukan pengawasan dan pemeriksaan atas kepatuhan 

peserta dan pemberi kerja.2 

BPJS kesehatan mempermudah masyarakat mendapatkan pelayanan 

kesehatan gigi berupa pemeriksaan gigi gratis di fasilitas kesehatan tingkat pertama 

maupun di fasilitas kesehatan tingkat lanjut yang bekerja sama dengan BPJS 

kesehatan. Tindakan perawatan gigi yang dijamin oleh BPJS kesehatan meliputi, 

administrasi pelayanan, penyediaan dan pemberian surat rujukan, pemeriksaan, 

pengobatan, dan konsultasi medis. Salah satu pelayanan tambahan dengan limitasi 

yang diberikan BPJS kesehatan adalah pembuatan gigi tiruan.3
  Penggunaan gigi 

tiruan sangat penting dalam mempertahankan kesehatan jaringan periodontal dan 

menjaga stabilitas gigi yang tersisa. Kebutuhan penggunaan gigi tiruan meningkat 
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pada kelompok usia lanjut karena mengalami perubahan-perubahan fisiologis 

dalam rongga mulut mereka termasuk kehilangan gigi.4 

Aspek terpenting dalam pelayanan adalah elemen kepuasan konsumen. 

Kepuasan pengguna jasa layanan kesehatan merupakan selisih kinerja institusi 

pelayanan kesehatan dengan harapan pengguna jasa.5 Kualitas pelayanan memiliki 

beberapa dimensi atau unsur kualitas pelayanan. Menurut Muninjaya (2011) lima 

dimensi kualitas pelayanan, diantaranya adalah tangible (bukti fisik), reliability 

(kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan) dan emphaty 

(empati).6,22 Apabila harapan pasien terpenuhi, berarti pelayanan tersebut sudah 

memberikan kualitas pelayanan kesehatan yang bermutu sehingga membuat suatu 

kualitas yang luar biasa dan juga akan menimbulkan kepuasan yang tinggi.7
 

Ridha Aulia, et al (2017) dalam penelitiannya tentang pengaruh kualitas 

pelayanan kesehatan gigi dan mulut terhadap kepuasan pasien BPJS kesehatan di 

layanan primer Banjarmasin menghasilkan semua aspek memiliki pengaruh yang 

besar terhadap kepuasan pasien.8 Penelitian yang dilakukan oleh Calvin Nathanael, 

et al (2016) tentang analisis kepuasan pasien Poliklinik Gigi dan Mulut Rumah 

Sakit Tingkat III 07.06.01 Robert Wolter Monginsidi menunjukkan hasil kurang 

memuaskan terhadap pelayanan BPJS kesehatan.9 

Menurut Ida Ayu I.S, et al (2018) hasil penelitian menunjukkan bahwa 

sebagian besar pasien peserta JKN merasa puas terhadap pelayanan kesehatan gigi 

dan mulut di Poliklinik Gigi Puskesmas I Denpasar Timur dengan persentase 

sebesar 77,3%. Pasien cenderung merasa lebih puas terhadap aspek struktur 

pelayanan dibandingkan proses pelayanan yang diberikan.10 
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Rumah Sakit Gigi dan Mulut Provinsi Sumatera Selatan (RSKGM) 

merupakan Fasilitas Kesehatan Tingkat Lanjut yang bekerjasama dengan BPJS 

kesehatan yang melayani perawatan kesehatan gigi dan mulut. Salah satu jenis 

pelayanan yang tersedia adalah pembuatan gigi tiruan. Peneliti menemukan bahwa 

belum ada penelitian yang dilakukan secara khusus tentang tingkat kepuasan pasien 

gigi tiruan BPJS kesehatan. Oleh karena itu, peneliti tertarik untuk meneliti dan 

melakukan analisis tentang kepuasan seluruh pasien gigi tiruan peserta BPJS 

kesehatan yang berkunjung ke RSKGM Provinsi Sumatera Selatan. 

1.2.   Rumusan Masalah 

Bagaimana gambaran tingkat kepuasan seluruh pasien gigi tiruan peserta 

BPJS kesehatan terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut di Rumah Sakit 

Khusus Gigi dan Mulut Provinsi Sumatera Selatan? 

1. 3.  Tujuan 

1.3.1.  Tujuan Umum 

Mengetahui gambaran tingkat kepuasan seluruh pasien gigi tiruan peserta 

BPJS kesehatan terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut di Rumah Sakit 

Khusus Gigi dan Mulut Provinsi Sumatera Selatan. 

1.3.2.  Tujuan Khusus 

1. Mengetahui gambaran tingkat kepuasan pasien gigi tiruan peserta BPJS 

kesehatan berdasarkan kualitas pelayanan tangible (wujud/bukti fisik). 

2. Mengetahui gambaran tingkat kepuasan pasien gigi tiruan peserta BPJS 

kesehatan berdasarkan kualitas pelayanan reliability (kehandalan). 
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3. Mengetahui gambaran tingkat kepuasan pasien gigi tiruan peserta BPJS 

kesehatan berdasarkan kualitas pelayanan responsiveness (daya tanggap). 

4. Mengetahui gambaran tingkat kepuasan pasien gigi tiruan peserta BPJS 

kesehatan berdasarkan kualitas pelayanan assurance (jaminan). 

5. Mengetahui gambaran tingkat kepuasan pasien gigi tiruan peserta BPJS 

kesehatan berdasarkan kualitas pelayanan emphaty (empati). 

1.4.  Manfaat Penelitian 

1. Sebagai informasi kepada pasien/masyarakat mengenai gambaran tingkat 

kepuasan pasien gigi tiruan peserta BPJS kesehatan di Rumah Sakit Khusus 

Gigi dan Mulut Provinsi Sumatera Selatan.  

2. Sebagai bahan referensi dan evaluasi untuk fasilitas kesehatan dan dokter 

gigi mengenai gambaran tingkat kepuasan pasien gigi tiruan peserta BPJS 

kesehatan berdasarkan lima dimensi kualitas pelayanan yaitu tangible, 

reliability, responsiveness, assurance, dan empathy.  

3. Sebagai data sekunder yang berguna untuk penelitian selanjutnya. 
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