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ABSTRAK 

 

GAMBARAN KEPUASAN PASIEN BPJS KESEHATAN TERHADAP 

PELAYANAN KESEHATAN GIGI DAN MULUT DI  

PUSKESMAS ALANG-ALANG LEBAR 2018 

 

Muhammad Hidayat
1
, Hema Awalia

2
, Lasma Evi Lany

3
                                    

Program Studi Kedokteran Gigi Fakultas Kedokteran Universitas Sriwijaya 

 

Latar Belakang: Badan Penyelengara Jaminan sosial (BPJS) Kesehatan sebagai 

penyelengara Sistem Jaminan Sosial Nasional (SJSN) sesuai dengan  UU No 

40/2004 yang mewajibkan penduduk indonesia masuk dalam program Jaminan 

Kesehatan Nasional (JKN). Puskesmas sebagai Fasilitas Kesehatan Tingkat 

Pertama (FKTP) pada era JKN wajib memberikan layanan kesehatan yang 

komperhensif agar pasien merasa puas terhadap kualitas pelayanan kesehatan. 

Tujuan: Untuk mengetahui kepuasan pasien BPJS Kesehatan di Pusekesmas 

Alang - Alang Lebar 2018. Untuk mengetahui dimensi tangiable, reliability, 

responsiveness, assurance, emphaty kualitas pelayanan kesehatan gigi dan mulut 

berdasarkan tingkat kepuasan pasien pengguna BPJS kesehatan di Puskesmas 

Alang – Alang Lebar tahun 2018. 

Metode: Jenis penelitian ini merupakan Observasional dengan rancangan survei. 

Subjek penelitan ini adalah seluruh peserta BPJS kesehatan yang mendapatkan 

pelayanan kesehatan di Poli Gigi Puskesmas Alang – Alang Lebar pada bulan 

september 2018 sampai oktober 2018 sebanyak 92 pasien diperoleh melalui teknik 

consecutive sampling. 

Hasil: Pasien yang menjawab puas berdasarkan dimensi tangiable, reliability, 

responsiveness, assurance, emphaty masing-masing 94.56%, 90.2%, 97.82%, 

97.82% dan 96.65% 

Kesimpulan: Kesimpulan dari penelitian ini menunjukkan pasien merasa puas 

terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut di Puskesmas Alang-Alang Lebar. 

Kata Kunci: Kualitas pelayanan, Tingkat Kepuasan, BPJS Kesehatan   
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ABSTRACT 

 

DESCRIPTION OF SATISFACTION  BPJS HEALTH ON DENTAL AND 

ORAL HEALTH SERVICES AT PUSKESMAS 

 ALANG-ALANG 2018 

 

Muhammad Hidayat
1
, Hema Awalia

2
, Lasma Evi Lany

3
                                         

Dentistry Study Program Of Medical Faculty Sriwijaya University 

 

 

Background: Social Insurance Administration Organization (BPJS) of  Health as 

a caretaker of National Social Security System (SJSN) appropriates with UU 

NO.40/2004 that, obligated indonesian citizen participate in a programme of 

National Health Insurance (JKN). Puskesmas as a first level Health Facility 

(FTKP) in JKN has a duty of giving comprehensive services of healt in order that 

medical patient feel satisfied about the quality of health services.  

Objective: To find out the satisfaction of BPJS Health patients at Pusekesmas 

Alang - Alang Lebar 2018. To find out the dimension of tangiable, reliability, 

responsiveness, assurance, and empathy of  the quality from dental and oral 

health Puskesmas services based on the level of BPJS’s patient satisfaction in 

Alang - Alang Lebar  on 2018. 

Method: This research was using an observational survey design. The subjects of 

this research were all BPJS participants who received health services in Alang-

Alang Lebar Puskesmas Dental Clinic on September to October 2018 as many as 

92 patient obtained by a technic of consecutive sampling. 

Resulth: Those patients answered satisfied based on the dimensions tangiable, 

reliability, responsiveness,  assurance, emphaty each of them are 94,56 %, 90,2%, 

97,82%, and 96,65 %. 

Conclusion: The conclusion of this research is to show that those patient felt 

satisfied about  health services of dental and oral health in Puskesmas Alang - 

Alang Lebar 

Keywords: Services quality, level of satisfaction, Health BPJS. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Kesehatan merupakan salah satu kebutuhan dasar masyarakat, maka 

kesehatan adalah hak bagi setiap warga masyarakat yang dilindungi oleh Undang-

Undang Dasar. Setiap negara mengakui bahwa kesehatan menjadi modal terbesar 

untuk mencapai kesejahteraan. Oleh karena itu, perbaikan pelayanan kesehatan 

pada dasarnya merupakan suatu investasi sumber daya manusia untuk mencapai 

masyarakat yang sejahtera. 
1
 

Pemerintah berkewajiban untuk dapat memberikan kehidupan yang sehat 

dan sejahtera bagi warga negaranya termasuk masyarakat miskin dan tidak 

mampu. Angka kesehatan masyarakat miskin yang masih rendah tersebut 

diakibatkan karena sulitnya akses terhadap pelayanan kesehatan, hal ini
 

disebabkan tidak adanya kemampuan secara ekonomi untuk membayar biaya
 

pelayanan kesehatan yang semakin mahal. Oleh karena itu, pemerintah  terus 

melakukan upaya untuk meringankan 
 
pembiayaan kesehatan,  salah satunya 

dengan membentuk asuransi kesehatan. 
2
 

Usaha dimulai dengan mengeluarkan UU No 40/2004 tentang Sistem 

Jaminan  Sosial Nasional (SJSN) yang mewajibkan penduduk masuk SJSN, 

termasuk dalam program Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) melalui suatu Badan 

Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS).
3
 BPJS Kesehatan ini merupakan badan 

hukum yang dibentuk untuk menyelenggarakan program kesehatan. BPJS 
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Kesehatan harus memahami kebutuhan pelayanan kesehatan masyarakat yang 

dilayaninya dalam menentukan cara yang paling efektif menyelenggarakan 

pelayanan kesehatan berkualitas. Pelayanan yang berkualitas terbentuk dari lima 

dimensi Service Quality (Servqual) yaitu, Tangiable (bukti fisik), Reliability 

(kehandalan), Responsiveness (daya tanggap), Assurance (jaminan) dan Emphaty 

(empati). Semua bertujuan mencapai kepuasan pasien.
4 

Adapun total cakupan 

peserta BPJS secara nasional pada tahun 2017 sebanyak 73% dan untuk 

masyarakat Sumatera Selatan sampai tahun 2017 yang terdaftar sebagai peserta 

BPJS sebanyak 56%.
5
 Sedangkan di kecamatan Alang-Alang Lebar peserta BPJS 

yang terdaftar pada tahun 2017 sebanyak 100%.
6
    

Salah satu sasaran yang dicapai dalam pengembangan JKN adalah 

kepuasan pasien, dimana dalam peta jalan JKN disebutkan bahwa paling sedikit 

75% pasien menyatakan puas diberikan pelayanan oleh faskes yang bekerjasama 

dengan BPJS pada tahun 2014. Pada tahun 2015 tingkat kepuasan pasien 

meningkat sebasar 78,9% dari 77% yang di targetkan RKAT, pada tahun 2016 

tingkat kepuasan pasien tidak mencapai target yaitu 78,6% dari 79% yang 

ditargetkan RKAT, pada tahun 2017 tingkat kepuasan pasien tidak mencapai 

target yaitu 79,5% dari 80% yang ditarketkan RKAT, untuk 2018 tingkat 

kepuasan pasien ditargetkan mencapai 81% dan pada akhirnya tingkat kepuasan 

pasien diharapkan mencapai sebesar 85% pada tahun 2019.
5,7

 

Kepuasan pelanggan adalah indikator utama dari standar suatu fasilitas 

kesehatan dan merupakan suatu ukuran mutu pelayanan. Kepuasan pelanggan 

yang rendah akan berdampak terhadap jumlah kunjungan yang akan 
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mempengaruhi provitabilitas fasilitas kesehatan tersebut. Kepuasan pasien 

merupakan bagian menyeluruh dalam pelaksanaan jaminan mutu pelayanan 

kesehatan, dimana kepuasan pasien merupakan dimensi mutu pelayanan 

kesehatan yang penting. Kepuasan pasien merupakan tanggapan terhadap 

terpenuhinya kebutuhan sesuai harapan pasien.
8 

Fasilitas Kesehatan Tingkat Pertama (FKTP) pada era JKN wajib 

memberikan pelayanan primer yang komprehensif sebagai gate keeper dengan 

kualitas pelayanan kesehatan menjadi prioritas. Kualitas pelayanan kesehatan 

primer selama ini dirasakan pasien khususnya pengguna jaminan atau asuransi 

kesehatan cenderung kurang memuaskan.
9 

Disebutkan dalam beberapa hasil penelitian seperti penelitian tentang 

kepuasan terhadap layanan kesehatan primer berdasarkan jenis fasilitas kesehatan 

pernah dilakukan pada Puskesmas dan dokter 
 
keluarga yang merupakan PPK I 

Askes di Kota Denpasar 
 
dengan hasil bahwa tingkat kepuasan pasien peserta PT 

ASKES (Persero) pada dokter keluarga lebih tinggi dibandingkan Puskesmas.
10

 

Penelitian analisis Survei Aspek Kehidupan Rumah Tangga Indonesia 

menyatakan bahwa peserta asuransi cenderung memilih provider swasta 

dibandingkan milik pemerintah karena tidak memberikan kepuasan konsumen.
3 

Penelitian kepuasan pasien telah banyak dilakukan, salah satunya 

penelitian tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan di Puskesmas 

Baturetno yang dikatagorikan puas dengan pelayanan kesehatan.
11

 Namun belum 

ada penelitian tentang gambaran kualitas pelayan kesehatan gigi dan mulut 

berdasarkan tingkat kepuasan pasien BPJS Kesehatan di Puskesmas Alang-Alang 
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Lebar 2018. Puskesmas Alang – Alang lebar merupakan Puskesmas yang 

memiliki akreditasi paripurna sehingga Puskesmas Alang – Alang Lebar memiliki 

tingkat pelayanan dan kualitas pelayanan yang baik. Berdasarkan data jumlah rata 

– rata pasien BPJS di Puskesmas Alang – Alang Lebar khususnya di bagian poli 

gigi pada tahun 2015 sebanyak 812 pasien, 2016 sebanyak 855 pasien dan 2017 

sebanyak 1107 pasien. Dari data pasien di poli gigi Puskesmas Alang – Alang 

Lebar terjadi grafik peningkatan jumlah kunjungan pasien BPJS selama tiga tahun 

terakhir di poli gigi Puskesmas Alang – Alang Lebar. Peningkatan jumlah 

kunjungan pasien BPJS diatas dimungkinkan oleh beberapa faktor diantaranya, 

jumlah pertumbuhan penduduk diwilayah Kecamatan Alang – Alang Lebar 

meningkat, akses menuju Puskesmas Alang – Alang Lebar yang mudah, serta 

pelayanan kesehatan gigi dan mulut yang baik, yang akan berdampak pada 

kepuasan pasien.  

Berdasarkan uraian diatas penulis tertarik untuk meneliti tentang 

Gambaran Kualitas Pelayanan Kesehatan Gigi dan Mulut Berdasarkan Tingkat 

Kepuasan Pasien BPJS Kesehatan di Puskesmas Alang – Alang Lebar Tahun 

2018. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Bagaimana gambaran kepuasan pasien BPJS Kesehatan terhadap 

pelayanan kesehatan gigi dan mulut Puskesmas Alang–Alang Lebar Tahun 

2018? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

 1.3.1 Tujuan Umum 

 Untuk mengetahui gambaran kepuasan pasien BPJS Kesehatan 

terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut di Puskemas Alang-

Alang Lebar 2018. 

 1.3.2 Tujuan Khusus 

Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

A. Untuk mengetahui dimensi Bukti Fisik (Tangiable) kualitas 

pelayanan kesehatan gigi dan mulut berdasarkan tingkat 

kepuasan pasien pengguna BPJS kesehatan di Puskesmas 

Alang – Alang Lebar tahun 2018. 

B. Untuk mengetahui dimensi kehandalan (Reliability) kualitas 

pelayanan kesehatan gigi dan mulut berdasarkan tingkat 

kepuasan pasien pengguna BPJS kesehatan di Puskesmas 

Alang – Alang Lebar tahun 2018. 

C. Untuk mengetahui dimensi daya tanggap (Responsiveness) 

kualitas pelayanan kesehatan gigi dan mulut berdasarkan 

tingkat kepuasan pasien pengguna BPJS kesehatan di 

Puskesmas Alang – Alang Lebar tahun 2018. 

D. Untuk mengetahui dimensi Jaminan (Assurance)  kualitas 

pelayanan kesehatan gigi dan mulut berdasarkan tingkat 

kepuasan pasien pengguna BPJS kesehatan di Puskesmas 

Alang – Alang Lebar tahun 2018. 
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E. Untuk mengetahui dimensi Empati (Emphaty) kualitas 

pelayanan kesehatan gigi dan mulut berdasarkan tingkat 

kepuasan pasien pengguna BPJS kesehatan di Puskesmas 

Alang – Alang Lebar tahun 2018. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

 A. Bagi Puskesmas Alang – Alang Lebar 

 Memberikan informasi kepada Puskesmas Alang – Alang Lebar 

tentang kualitas pelayanan kesehatan khususnya di Poli Gigi dan 

Mulut. 

B. Bagi Penulis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberi pengetahuan dalam 

menyusun karya tulis ilmiah dan mampu mengembangkan 

penelitian selanjutnya yang lebih mendalam terkait kualitas 

pelayanan BPJS Kesehatan di Puskesmas Alang – Alang Lebar 

Kota Palembang. 

 C. Institusi Pendidikan 

  Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan 

masukan bagi peserta didik yang akan datang sehingga 

meningkatkan kualitas proses belajar – mengajar. 
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