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PATIENT SATISFACTION LEVEL OF BPJS USERS TOWARDS  

DENTAL HEALTH SERVICES AND ORAL HEALTH  

SERVICES AT THE DENTAL CLINIC OF THE  

STATE GENERAL HOSPITAL  

JEMBRANA DISTRICT  

YEAR 2024 

ABSTRACT 

 

The level of satisfaction of service recipients can determine the success of a health 

service. The level of patient satisfaction with oral health services is a comparison 

between perceptions of the services received, with expectations before receiving 

services. The purpose of this study was to determine the level of satisfaction of 

BPJS user patients with dental and oral health services at the State Regional General 

Hospital. This type of research is descriptive using a survey design. The research 

respondents totaled 44 people. The types of data used were primary and secondary 

data. The results of this study indicate the level of satisfaction of the five dimensions 

of dental and oral health services at the Negara Regional General Hospital in 2024, 

namely, in the tangibles dimension, 11 patients (25%) were very satisfied, 33 people 

(75%) were satisfied. In the reliability dimension, patients who were very satisfied 

were 10 people (22.7%), 34 people (77.3%) were satisfied. In the dimension of 

responsiveness, patients who feel very satisfied are four people (9.1%), satisfied as 

many as 40 people (90.9%). In the assurance dimension, patients who feel very 

satisfied are two people (4.5%), satisfied as many as 42 people (95.5%). In the 

emphaty dimension, patients who were very satisfied were four people (9.1%), 40 

people (90.9%) were satisfied. The conclusion of this study is that all dimensions 

are included in the satisfaction level with the satisfied category. 

 

Keywords: Satisfaction; Dental and Oral Health Services; Hospital; BPJS 
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ABSTRAK 

 

Tingkat kepuasan dari penerima pelayanan dapat menentukan keberhasilan dari 

suatu pelayanan kesehatan. Tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan 

gigi dan mulut merupakan perbandingan antara persepsi terhadap pelayanan yang 

diterima, dengan harapan sebelum menerima pelayanan. Tujuan penelitian ini 

adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien pengguna BPJS terhadap 

pelayanan kesehatan gigi dan mulut di Rumah Sakit Umum Daerah Negara. Jenis 

penelitian ini adalah deskriptif dengan menggunakan desain survei. Responden 

penelitian berjumlah 44 orang. Jenis data yang digunakan data primer dan sekunder. 

Hasil penelitian ini menunjukkan tingkat kepuasan dari lima dimensi terhadap 

pelayanan kesehatan gigi dan mulut di Rumah Sakit Umum Daerah Negara Tahun 

2024 yaitu, pada dimensi tangibles pasien yang merasa sangat puas sebanyak 11 

orang (25%), puas sebanyak 33 orang (75%). Pada dimensi reliability pasien yang 

merasa sangat puas sebanyak 10 orang (22,7%), puas sebanyak 34 orang (77,3%). 

Pada dimensi responsiveness pasien yang merasa sangat puas sebanyak empat 

orang (9,1%), puas sebanyak 40 orang (90,9%). Pada dimensi assurance pasien 

yang merasa sangat puas sebanyak dua orang (4,5%), puas sebanyak 42 orang 

(95,5%). Pada dimensi emphaty pasien yang merasa sangat puas sebanyak empat 

orang (9,1%), puas sebanyak 40 orang (90,9%). Kesimpulan dari penelitian ini 

adalah semua dimensi termasuk dalam tingkat kepuasan dengan kategori puas. 

 

Kata kunci : Kepuasan; Layanan Kesehatan Gigi dan Mulut; Rumah Sakit; BPJS  
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Tingkat kepuasan dari penerima pelayanan dapat menentukan keberhasilan 

dari suatu pelayanan kesehatan. Tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan 

kesehatan gigi dan mulut merupakan perbandingan antara persepsi terhadap 

pelayanan yang diterima, dengan harapan sebelum menerima pelayanan. Pasien 

akan merasa sangat puas apabila pelayanan yang di terima sesuai dengan 

harapannya atau bahkan melebihi harapannya. Salah satu indikator kepuasan pasien 

apabila pasien yang merasa puas akan terus berkunjung ke rumah sakit tersebut dan 

kunjungan rumah sakit akan meningkat, sedangkan dampak ketidakpuasan pasien 

apabila pasien merasa tidak puas pasien akan berhenti dan pindah ke pelayanan 

kesehatan lain.  

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien 

pengguna BPJS terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut di Rumah Sakit 

Umum Daerah Negara dari aspek tangibles (bukti fisik), reliability (keandalan), 

responsivene (daya tanggap), assurance (jaminan), emphaty (empati), dengan 

kategori sangat puas, puas, dan tidak puas. Jenis penelitian ini merupakan penelitian 

deskriptif dengan menggunakan desain survei. Penelitian dilaksanakan pada bulan 

April tahun 2024 di Poli Gigi Rumah Sakit Umum Daerah Negara, yang berlokasi 

di Jalan Wijaya Kusuma No. 17 Negara, Jembrana - Bali. Sampel pada penelitian 

ini adalah pasien pengguna BPJS yang berkunjung ke Poli Gigi Rumah Sakit 

Umum Daerah Negara Kabupaten Jembrana yang berjumlah 44 orang responden.  

Hasil penelitian menunjukkan tingkat kepuasan dari kelima dimensi 

terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut di Rumah Sakit Umum Daerah 

Negara Kabupaten Jembrana Tahun 2024 yaitu, tangibles menunjukkan bahwa 

pasien yang merasa sangat puas sebanyak 11 orang (25%), puas sebanyak 33 orang 

(75%), tidak ada pasien yang merasa tidak puas dan sangat tidak puas. Pada dimensi 
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reliability menunjukkan bahwa pasien yang merasa sangat puas sebanyak 10 orang 

(22,7%), puas sebanyak 34 orang (77,3%), tidak ada pasien yang merasa tidak puas 

dan sangat tidak puas. Pada dimensi responsiveness menunjukkan bahwa pasien 

yang merasa sangat puas sebanyak empat orang (9,1%), puas sebanyak 40 orang 

(90,9%), tidak ada pasien yang merasa tidak puas dan sangat tidak puas. Pada 

dimensi assurance menunjukkan bahwa pasien yang merasa sangat puas sebanyak 

dua orang (4,5%), puas sebanyak 42 orang (95,5%), tidak ada pasien yang merasa 

tidak puas dan sangat tidak puas. Pada dimensi emphaty menunjukkan bahwa 

pasien yang merasa sangat puas sebanyak empat orang (9,1%), puas sebanyak 40 

orang (90,9%), tidak ada pasien yang merasa tidak puas dan sangat tidak puas.  

Berdasarkan hasil penelitian dapat di simpulkan bahwa paling banyak 

responden dengan kategori puas yaitu tangibles sebanyak 33 orang (75%), 

reliability sebanyak 34 orang (77,3%), responsiveness sebanyak 40 orang (90,9%), 

assurance sebanyak 42 orang (95,5%), dan emphaty sebanyak 40 orang (90,9%). 

Diharapkan pihak Rumah Sakit Umum Daerah Negara agar tetap 

mempertahankan dimensi yang merupakan unsur yang sangat diinginkan pasien. 

Mengingat ada faktor yang dikategorikan sangat puas, maka Rumah Sakit Umum 

Daerah Negara agar tetap menjaga kualitas pelayanan kepuasan pasien dari faktor-

faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien terhadap mutu pelayanan.  
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