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INTISARI 

 

Latar belakang : Kualitas pelayanan kesehatan menunjuk pada tingkat 

kesempurnaan penampilan pelayanan kesehatan yang dapat memuaskan setiap 

pemakai jasa pelayanan. Memuaskan yang dimaksud adalah perbandingan antara 

persepsi terhadap pelayanan yang diterima dengan harapannya sebelum 

mendapatkan pelayanan. Kepuasan pasien BPJS dan non BPJS berbeda. 

Berdasarkan penelitian sebelumnya, perbedaan tersebut cukup signifikan, yaitu 

kepuasan pasien non BPJS lebih tinggi dari kepuasan pasien BPJS. 

Tujuan Penelitian : Penelitian ini bertujuan untuk memberikan gambaran 

mengenai kepuasan pasien BPJS dan non BPJS terhadap kualitas pelayanan 

kesehatan gigi dan mulut di Puskesmas Umbulharjo II. 

Metode :  Jenis penelitian ini adalah observasional deskriptif dengan pendekatan 

cross sectional. Cara pengambilan sampel dengan menggunakan quota sampling, 

dengan  subyek penelitian ini adalah pasien poli gigi dan mulut Puskesmas 

Umbulharjo II. Jumlah sampel adalah 100 pasien, yang dibagi menjadi dua sub 

populasi, 50 pasien BPJS dan 50 pasien non BPJS. Analisis statistik yang dipakai 

adalah analisis deskriptif berupa distribusi frekuensi. 

Hasil : Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar pasien BPJS dan 

pasien non BPJS menyatakan puas terhadap kualitas pelayanan kesehatan gigi dan 

mulut yang ditinjau dari lima dimensi kualitas layanan. Kepuasan terbesar pasien 

BPJS yaitu pada dimensi jaminan atau assurance (82%) dan kepuasan terkecil 

yaitu pada dimensi kehandalan atau reliability (14%). Kepuasan terbesar pasien 

non BPJS ada pada dimensi tampilan fisik atau tangible (84%) dan kepuasan 

terkecil yaitu dimensi empati atau empathy (16%).  

Kesimpulan : Kepuasan pasien BPJS lebih baik dibandingkan kepuasan pasien 

non BPJS di poli gigi dan mulut Puskesmas Umbulharjo II. 

 

Kata kunci:  Kepuasan pasien, Kualitas pelayanan, Pasien BPJS, Puskesmas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

x 
 

ABSTRACT 

 

Background : The quality of health services is the level of health services 

perfection that can make satisfy any users of health services. Satisfaction is a 

comparison between the perceptions of services received with expectations before 

getting services. There are differences between the satisfaction of BPJS patients 

and the satisfaction of non BPJS patients. Based on previous research, the 

differences between the two are quite significant, the satisfaction of non BPJS 

patients are higher than the satisfaction of BPJS patients. 

Objective : The objective of this study is to provide description of Satisfaction 

BPJS Patient and Non BPJS Patient of Quality Oral and Dental Department 

Service in Umbulharjo II Health Center. 

Methods : This research is descriptive observational which is using cross 

sectional model. How sampling using quota sampling, with research subjects are 

patients of Oral and Dental Department in Umbulharjo II Health Center. The 

total sample is 100 patients, who were divided into two sub-populations, 50 BPJS 

patients and 50 non BPJS patients. The statistical analysis used is descriptive 

analysis with frequency distribution. 

Results : The results showed that the most BPJS patients and non BPJS patients 

expressed satisfied with the quality dental care and oral terms of the five 

dimensions of service quality. The greatest satisfaction of BPJS patients is 

assurance dimension (82%) and the smallest satisfaction is reliability dimension 

(14%). The greatest satisfaction of non BPJS patients is tangible dimension (84%) 

and the smallest satisfaction is empathy dimension (16%). 

Conclusion : The satisfaction of BPJS patients are higher than satisfaction of non 

BPJS patients in Oral and Dental Department in Umbulharjo II Health Center. 
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