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ABSTRACT 

 

Patient satisfaction with dental and oral health services is a comparison between 

patients’ expectations and their perceptions of the services received. This study 

aimed to assess the satisfaction level of patients participating in the Badan 

Penyelenggara Jaminan Sosial for dental and oral health services at Puskesmas II 

Melaya. Descriptive survey design was used with 33 respondents. The results shows 

satisfaction across five dimensions: the tangible dimension had 21 satisfied    

patients (64,00%), reliability had 25 satisfied patients (76,00%), responsiveness  

had 26 satisfied patients (79,00%), assurance had 26 satisfied patients (79,00%), 

and empathy had 27 satisfied patients (82,00%). Overall, most respondents 

expressed high satisfaction, particularly in the empathy dimension. The conclusion 

of this study that most patient were satisfied with the service provide across all five 

dimensions of service quality.   

 

Keywords : Satisfaction; Dental and Oral Health Services; Puskesmas; BPJS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



vii 
 

 

 

TINGKAT KEPUASAN PASIEN PESERTA BADAN PENYELENGGARA 

JAMINAN SOSIAL TERHADAP PELAYANAN KESEHATAN  

GIGI DAN MULUT PADA PUSKESMAS II MELAYA  

TAHUN 2025 
 

(Studi dilakukan pada Poli Gigi Puskesmas II Melaya di Kelurahan Gilimanuk 

Kabupaten Jembrana) 

 

 

ABSTRAK 

 

Kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut adalah 

perbandingan antara persepsi pasien terhadap pelayanan yang diterima dengan 

harapan pasien sebelum mendapatkan pelayanan. Penelitian dilakukan dengan 

tujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien peserta Badan Penyelenggara 

Jaminan Sosial terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut pada Puskesmas II. 

Jenis penelitian ini adalah deskriptif dengan menggunakan desain survei dengan 

melibatkan 33 orang responden. Hasil penelitian menunjukkan tingkat kepuasan 

dari lima dimensi, berdasarkan dimensi tangibles menunjukkan bahwa pasien 

merasa puas sebanyak 21 orang (64,00%), dimensi reliability menunjukkan bahwa 

pasien merasa puas sebanyak 25 orang (76,00%), dimensi responsiveness 

menunjukkan bahwa pasien merasa puas sebanyak 26 orang (79,00%), dimensi 

assurance menunjukkan bahwa pasien merasa puas sebanyak 26 orang (79,00%), 

dan dimensi empathy menunjukkan bahwa pasien merasa puas sebanyak 27      

orang (82%). Berdasarkan penelitian ini dapat disimpulkan bahwa kelima dimensi 

kepuasan didapatkan hasil tingkat kepuasan sebagian besar dengan kategori puas.  

 

Kata kunci : Kepuasan; Pelayanan Kesehatan Gigi dan Mulut; Puskesmas; BPJS 
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TINGKAT KEPUASAN PASIEN PESERTA BADAN PENYELENGGARA 

JAMINAN SOSIAL TERHADAP PELAYANAN KESEHATAN  

GIGI DAN MULUT PADA PUSKESMAS II MELAYA  

TAHUN 2025 

 

Oleh : Anggita Mufidatur Rohimah  

 

Kepuasan pasien merupakan penilaian terhadap baik atau buruknya kualitas 

pelayanan kesehatan yang diterima oleh pasien. Pasien akan merasa puas apabila 

kinerja pelayanan kesehatan yang diperoleh sama atau melebihi harapannya. 

Tingkat kepuasan pasien sangat penting dan berhubungan erat dengan tingkat 

kunjungan kembali pasien sehingga hal ini dapat digunakan sebagai indikator 

terhadap kualitas pelayanan kesehatan. Tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengetahui tingkat kepuasan pasien peserta Badan Penyelenggara Jaminan Sosial 

terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut di Puskesmas II Melaya dari aspek 

tangibles (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), 

assurance (jaminan), emphaty (empati), dengan kategori sangat puas, puas, tidak 

puas dan sangat tidak puas. 

Jenis penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan menggunakan 

desain survei. Penelitian dilaksanakan pada bulan April tahun 2025 di poli gigi 

Puskesmas II Melaya, yang berlokasi di Jalan Raya Denpasar-Gilimanuk, 

Gilimanuk, Jembrana - Bali. Pada penelitian ini menggunakan populasi yakni 

pasien peserta Badan Penyelenggara Jaminan Sosial yang berkunjung ke poli gigi 

yang berjumlah 33 responden.  

Hasil penelitian menunjukkan tingkat kepuasan dari kelima dimensi terhadap 

pelayanan kesehatan gigi dan mulut di Puskesmas II melaya tahun 2025 yaitu, pada 

dimensi tangibles menunjukkan bahwa pasien yang merasa sangat puas sebanyak 7 

orang (21%), puas sebanyak 21 orang (64%), tidak puas sebanyak 5 orang (15%) 

dan tidak ada responden yang menjawab sangat tidak puas. Pada dimensi reliability 

menunjukkan bahwa pasien yang merasa sangat puas sebanyak 8 orang (24%), puas 

sebanyak 25 orang (76%), tidak ada responden yang menjawab tidak puas dan 



ix 
 

sangat tidak puas. Pada dimensi responsiveness, responden yang menjawab sangat 

puas sebanyak 5 orang (15%), puas sebanyak 26 orang (79%), tidak puas     

sebanyak 2 orang (6%) dan tidak ada responden yang menjawab sangat tidak puas. 

Pada dimensi assurance diperoleh hasil responden yang menjawab sangat puas 

sebanyak 7 orang (21%), puas sebanyak 26 orang (79%), dan tidak ada responden 

yang menjawab tidak puas dan sangat tidak puas. Kemudian pada dimensi empathy 

responden yang menjawab sangat puas sebanyak 6 orang (18%), puas sebanyak 27 

orang (82%), dan tidak ada responden yang menjawab tidak puas dan sangat tidak 

puas. 

Berdasarkan hasil penelitian dapat di simpulkan bahwa dalam masing-masing 

dimensi paling banyak responden dengan kategori puas yaitu dimensi tangibles 

sebanyak 21 orang (64%), dimensi reliability sebanyak 25 orang (76%), 

responsiveness sebanyak 26 orang (79%), assurance sebanyak 26 orang (79%), dan 

emphaty sebanyak 27 orang (82%).  

Berdasarkan kesimpulan, maka diharapkan Puskesmas II Melaya secara 

khusus pada aspek yang masih dinilai kurang memuaskan seperti aspek 

kelengkapan alat untuk tindakan scalling yang masih belum tersedia dan aspek 

waktu tunggu pelayanan di poli gigi yang masih memakan waktu yang lama untuk 

lebih ditingkatkan kualitas pelayanannya agar pasien merasa puas dan kepuasan 

untuk aspek yang telah memenuhi harapan pasien merupakan sebuah prestasi dan 

perlu dijaga agar tetap tinggi.  
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