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RINGKASAN  

 

 

HUBUNGAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELAYANAN 

KESEHATAN GIGI DAN MULUT PASIEN BPJS KESEHATAN (Tinjauan pada 

Poli Gigi RSUD Datu Sanggul Kabupaten Tapin) 

 

 

Pemerintah Indonesia bertanggung jawab dalam memberikan jaminan 

perlindungan kesehatan dan fasilitas bagi masyarakat Indonesia sesuai dengan Peraturan 

Presiden Nomor 28 Tahun 2016 mengenai Jaminan Kesehatan. Penyelenggara kesehatan 

harus selalu meningkatkan kualitas pelayanan seiring bertambahnya peserta dari 

penyelenggaraan kesehatan tersebut, dikarenakan akan berdampak kepada peserta itu 

sendiri, jika kualitas tidak ditingkatkan seiring berjalannya penambahan peserta maka 

penyelenggara kesehatan akan mengurangi kualitas pelayanan yang diberikan, oleh karena 

itu sangat penting pihak jaminan kesehatan dalam meningkatkan kualitas pelayanan agar 

dapat memenuhi kepuasan pasien. Kepuasan pasien adalah tingkat perasaan pasien yang 

timbul sebagai akibat dari kinerja pelayanan kesehatan yang diperolehnya setelah pasien 

membandingkan kualitas pelayanan yang diterima dengan kualitas pelayanan yang 

diharapkannya. Rumah Sakit Umum Daerah Datu Sanggul Rantau adalah salah satu dari 

rumah sakit bekerjasama dengan BPJS kesehatan di Kabupaten Tapin. Hasil Survei 

Kesehatan masyarakat (SKM) untuk RSUD Datu Sanggul keseluruhan didapatkan 

penurunan kepuasan pelayanan dari 82,41% ke 81,07% untuk tahun 2021-2022. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelayanan kesehatan gigi dan mulut pasien BPJS kesehatan di poli gigi RSUD 

Datu Sanggul Kabupaten Tapin. Penelitian ini merupakan penelitian analitik dengan 

pendekatan cross sectional. Populasi dalam penelitian ini adalah pasien BPJS kesehatan di 

Poli Gigi RSUD Datu Sanggul Rantau. Teknik pengambilan sampel yang dipilih adalah 

teknik non- probability sampling yaitu accidental sampling. Sampel dihitung 

menggunakan rumus estimasi proporsi dan didapatkan hasil sebanyak 47 orang responden. 

Hasil penelitian menunjukkan secara keseluruhan kualitas pelayanan kesehatan rata-rata 

dinilai sangat puas oleh pasien, sedangkan kepuasan pasien rata-rata berada pada kategori 

puas. unsur penyelesaian menjadi unsur pelayanan yang memiliki nilai rata-rata tertinggi 

dan termasuk dalam kategori sangat puas berdasarkan penilaian responden, sedangkan 

unsur persyaratan menjadi unsur pelayanan yang memiliki nilai rata-rata terendah dan 

termasuk dalam kategori puas. Terdapat 3 dari 2 dimensi pelayanan yang memperoleh 

penilaian dengan kategori sangat baik dari pasien, yakni dimensi responsiveness, 

assurance, dan empathy, sedangkan pada dimensi tangible dan reliability mendapatkan 

penilaian dengan kategori baik. Hasil analisis korelasi Spearman menunjukkan hasil sig 

0,000 (p<0,005) yang berarti terdapat hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan 

pasien. Kesimpulan penelitian ini adalah terdapat hubungan antara kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelayanan kesehatan gigi dan mulut pasien BPJS kesehatan di poli gigi 

RSUD Datu Sanggul Kabupaten Tapin. 
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SUMMARY 

 

 

THE RELATIONSHIP OF SERVICE QUALITY TO SATISFACTION OF DENTAL 

AND MOUTH SERVICE OF BPJS HEALTH PATIENTS (Review of the Dental 

Polyclinic of Datu Sanggul Hospital, Tapin Regency) 

 

 

The Indonesian government is responsible for providing health protection 

guarantees and facilities for the people of Indonesia in accordance with Presidential 

Regulation Number 28 of 2016 concerning Health Insurance. Health providers must 

always improve the quality of service as more participants from the health administration, 

because it will have an impact on the participants themselves, if the quality is not improved 

as the number of participants increases, the health providers will reduce the quality of the 

services provided, therefore it is very important for the health insurance to improve the 

quality of service so that it can meet patient satisfaction. Patient satisfaction is the level of 

patient feelings that arise as a result of the performance of the health services they receive 

after the patient compares the quality of service received with the quality of service 

expected. The Datu Sanggul Rantau Regional General Hospital is one of the hospitals in 

cooperation with BPJS Kesehatan in Tapin Regency. The results of the Public Health 

Survey for the Datu Sanggul Hospital as a whole showed a decrease in service satisfaction 

from 82.41% to 81.07% for 2021-2022. 

This study aims to analyze the relationship between service quality and dental and 

oral health service satisfaction of BPJS Health patients at the dental polyclinic at Datu 

Sanggul Hospital, Tapin Regency. This research is an analytical research with a cross 

sectional approach. The population in this study were BPJS health patients at the Dental 

Clinic at Datu Sanggul Rantau Hospital. The selected sampling technique is a non-

probability sampling technique, namely accidental sampling. The sample was calculated 

using the proportion estimation formula and the results obtained were 47 respondents. The 

results showed that overall the average quality of health services was considered very 

satisfied by patients, while the average patient satisfaction was on the satisfaction scale. 

the completion element is the service element that has the highest average value and is 

included in the very satisfied category based on the respondents' assessment, while the 

requirement element is the service element that has the lowest average value and is 

included in the satisfied category. There are 3 out of 2 service dimensions that get very 

good ratings from patients, namely the dimensions of responsiveness, assurance, and 

empathy, while the tangible and reliability dimensions get ratings with good scales. The 

results of Spearman's correlation analysis showed a sig 0.000 (p<0.005) which means 

there is a relationship between service quality and patient satisfaction. The conclusion of 

this study is that there is a relationship between service quality and dental and oral health 

service satisfaction of BPJS health patients at the dental polyclinic at Datu Sanggul 

Hospital, Tapin Regency. 
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ABSTRAK 

 

HUBUNGAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELAYANAN 

KESEHATAN GIGI DAN MULUT PASIEN BPJS KESEHATAN (Tinjauan pada 

Poli Gigi RSUD Datu Sanggul Kabupaten Tapin 

 

 

Muhammad Rizki Fadhil, Rosihan Adhani, Aulia Azizah 

 

 

Latar Belakang: Badan Penyelenggara Jaminan Sosial yang disingkat BPJS 

adalah badan hukum yang dibentuk untuk menyelenggarakan program jaminan sosial. 

Penyelenggara kesehatan harus selalu meningkatkan kualitas pelayanan seiring 

bertambahnya peserta dari penyelenggaraan kesehatan tersebut, dikarenakan akan 

berdampak kepada peserta itu sendiri, jika kualitas tidak ditingkatkan seiring berjalannya 

penambahan peserta maka penyelenggara kesehatan akan mengurangi kualitas pelayanan 

yang diberikan. Tujuan: menganalisis hubungan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelayanan kesehatan gigi dan mulut pasien BPJS kesehatan di poli gigi RSUD Datu 

Sanggul Kabupaten Tapin. Metode: Penelitian analitik dengan pendekatan cross sectional. 

Populasi adalah pasien BPJS kesehatan di Poli Gigi RSUD Datu Sanggul Rantau. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan accidental sampling. Besar sampel minimal dihitung 

dengan rumus estimasi proporsi dan didapatkan hasil 47 responden. Hasil: Secara 

keseluruhan kualitas pelayanan kesehatan rata-rata dinilai sangat puas oleh pasien, 

sedangkan kepuasan pasien rata-rata berada pada kategori puas. Hasil analisis korelasi 

Spearman menunjukkan hasil sig 0,000 (p<0,005) yang berarti terdapat hubungan antara 

kualitas pelayanan dan kepuasan pasien. Kesimpulan: Terdapat hubungan antara kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelayanan kesehatan gigi dan mulut pasien BPJS kesehatan 

di poli gigi RSUD Datu Sanggul Kabupaten Tapin. 
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ABSTRACT 

 

 

THE RELATIONSHIP OF SERVICE QUALITY TO SATISFACTION OF DENTAL 

AND MOUTH SERVICE OF BPJS HEALTH PATIENTS (Review of the Dental 

Polyclinic of Datu Sanggul Hospital, Tapin Regency) 

 

 

Muhammad Rizki Fadhil, Rosihan Adhani, Aulia Azizah 

 

 

Background: The Social Security Administering Body is a legal entity established 

to administer social security programs. Health providers must always improve the quality 

of service as participants increase from the health administration, because it will have an 

impact on the participants themselves, if the quality is not improved as the number of 

participants increases, health providers will reduce the quality of services provided. 

Purpose: to analyze the relationship between service quality and dental and oral health 

service satisfaction of BPJS health patients at the dental polyclinic at Datu Sanggul 

Hospital, Tapin Regency. Method: Analytical research with a cross sectional approach. 

The population is BPJS health patients at the Dental Clinic of Datu Sanggul Rantau 

Hospital. The sampling technique uses accidental sampling. The minimum sample size is 

calculated using the proportion estimation formula and the results are 47 respondents. 

Results: Overall, the average quality of health services is considered very satisfied by 

patients, while the average patient satisfaction is on the satisfaction scale. The results of 

Spearman's correlation analysis showed a sig 0.000 (p<0.005) which means there is a 

relationship between service quality and patient satisfaction. Conclusion: There is a 

relationship between service quality and dental and oral health service satisfaction of BPJS 

health patients at the dental polyclinic at Datu Sanggul Hospital, Tapin Regency. 
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