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Pelayanan kesehatan gigi merupakan bagian penting
dalam sistem pelayanan kesehatan dasar, khususnya bagi peserta
BPJS yang mengandalkan fasilitas tingkat pertama seperti
Puskesmas. Namun, masih terdapat keluhan terkait mutu
layanan, seperti waktu tunggu dan sarana yang terbatas.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kepuasan pasien
BPJS pada pelayanan Poli Gigi di Puskesmas Ciparay DTP
berdasarkan lima dimensi SERVQUAL: Tangibles, Reliability,
Responsiveness, Assurance, dan Empathy. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan teknik
wawancara mendalam kepada 14 pasien. Hasil penelitian
menunjukkan sebagian besar pasien merasa puas, terutama pada
dimensi responsiveness, assurance, dan empathy yang dinilai
baik oleh pasien. Meski demikian, ada catatan pada dimensi
tangibles, seperti kapasitas ruang tunggu yang kurang memadai
dan waktu tunggu yang cukup lama saat kunjungan ramai.
Penelitian ini diharapkan menjadi bahan evaluasi bagi pengelola
Puskesmas dalam meningkatkan mutu pelayanan serta
memberikan kontribusi bagi pengembangan ilmu manajemen
pelayanan kesehatan, khususnya pada layanan kesehatan gigi
berbasis BPJS.

Kata Kunci: Kepuasan Pasien, BPJS, Poli Gigi, Puskesmas
Ciparay DTP, SERVQUAL

ABSTRACT

Dental health services are an essential part of primary
healthcare, especially for BPJS patients who rely on first-level
facilities such as Puskesmas. However, there are still complaints
regarding service quality, such as long waiting times and limited
facilities. This study aims to analyze BPJS patient satisfaction
with dental services at the Ciparay DTP Health Center based on
the five SERVQUAL dimensions: Tangibles, Reliability,
Responsiveness, Assurance, and Empathy. This research uses a
descriptive qualitative approach with in-depth interviews
involving 14 patients. The results show that most patients are
satisfied, particularly with responsiveness, assurance, and
empathy dimensions, which were perceived positively.
Nevertheless, there are notes on the tangibles dimension,
including limited waiting room capacity and relatively long
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waiting times during peak visits. This study is expected to serve
as an evaluation material for the health center management to
improve service quality and contribute to the development of
healthcare service management, particularly in BPJS-based
dental care.

Key word: Patient Satisfaction, BPJS, Dental Clinic, Ciparay
DTP Health Center, SERVQUAL
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PENDAHULUAN

Pelayanan kesehatan merupakan hak dasar setiap warga negara yang dijamin dalam
undang-undang terhadap pelayanan kesehatan merupakan hak fundamental setiap warga
negara yang telah dijamin dalam konstitusi Indonesia, yaitu Undang-Undang Dasar 1945.
Sebagai upaya untuk menyediakan layanan kesehatan yang merata dan bermutu, pemerintah
mendirikan BPJS Kesehatan berdasarkan Undang-Undang Nomor 24 Tahun 2011. Program ini
menjadi fondasi utama dalam pembiayaan kesehatan masyarakat, termasuk untuk layanan

kesehatan dasar di tingkat pertama seperti Puskesmas.

Salah satu layanan yang disediakan di Puskesmas adalah perawatan kesehatan gigi,
yang memainkan peran penting dalam menunjang kesehatan menyeluruh. Meski demikian,
implementasi layanan ini masih menghadapi hambatan seperti keterbatasan tenaga medis,
fasilitas yang belum optimal, serta beragam persepsi pasien terhadap mutu pelayanan (Hasa-

nah, 2019; BPJS Kesehatan, 2022).

Sebagai salah satu FKTP di wilayah Kabupaten Bandung, Puskesmas Ciparay DTP
memiliki tanggung jawab besar dalam memenuhi kebutuhan perawatan gigi masyarakat. Untuk
memastikan mutu layanan tetap terjaga, evaluasi terhadap kepuasan pasien BPJS sangat
diperlukan. Kepuasan ini mencerminkan keberhasilan sistem pelayanan dalam menjawab

kebutuhan dan harapan pasien (Kotler & Keller, 2016).

SERVQUAL, model yang dikembangkan oleh Parasuraman dan rekan-rekannya (1988),
menawarkan lima dimensi utama dalam mengukur kualitas layanan: bukti fisik, keandalan,
daya tanggap, jaminan, dan empati. Model ini dianggap relevan untuk menganalisis persepsi

pasien terhadap pelayanan publik, termasuk layanan di Puskesmas.
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Fenomena di lapangan menunjukkan bahwa masih terdapat keluhan pasien terkait
minimnya fasilitas, komunikasi yang kurang efektif, serta waktu tunggu yang lama (Mulyani,
2021). Jika tidak segera ditindaklanjuti, hal ini dapat memengaruhi kepercayaan publik terha-

dap layanan kesehatan yang diselenggarakan pemerintah.

Penelitian ini bertujuan untuk menggambarkan secara mendalam pengalaman dan
penilaian pasien BPJS terhadap pelayanan Poli Gigi di Puskesmas Ciparay DTP. Melalui
pendekatan kualitatif, penelitian ini tidak hanya mengevaluasi tingkat kepuasan, tetapi juga
menelusuri makna dan harapan pasien sebagai pengguna layanan. Hasil studi ini diharapkan
dapat menjadi dasar pengembangan manajemen mutu pelayanan kesehatan serta bahan
pertimbangan dalam perumusan kebijakan di tingkat layanan dasar (Setiawan & Wulandari,

2020).

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif untuk memahami persepsi
pasien BPJS terhadap pelayanan Poli Gigi di Puskesmas Ciparay DTP. Metode ini dipilih
karena mampu menggali makna dan pengalaman subjektif pasien terhadap kualitas layanan
yang diterima (Moleong, 2019). Data dikumpulkan melalui tiga teknik utama yaitu wawancara,
observasi, dan dokumentasi. Analisis data dilakukan menggunakan metode analisis tematik,
meliputi proses transkripsi, pengkodean, identifikasi tema, dan interpretasi. Hasil dianalisis
secara naratif untuk mengungkap pola persepsi dan kepuasan pasien, serta menyajikan temuan

yang relevan bagi perbaikan mutu layanan.

HASIL
Hasil Analisis Berdasarkan Dimensi SERVQUAL

e Tangibles (Bukti Fisik): Sebagian besar responden menyatakan bahwa kebersihan
ruang perawatan dan ketersediaan alat medis sudah baik. Namun, keterbatasan
kapasitas ruang tunggu dan suasana yang kurang nyaman saat menunggu menjadi
keluhan utama. Fasilitas tambahan, seperti hiburan atau kenyamanan ruang tunggu,
dinilai masih perlu ditingkatkan.

e Reliability (Keandalan): Pelayanan umumnya dianggap sesuai prosedur dan hasil
perawatan memuaskan. Meski demikian, beberapa pasien menyoroti perlunya
peningkatan ketepatan diagnosis awal sebagai upaya memperbaiki kualitas klinis
secara keseluruhan.

e Responsiveness (Daya Tanggap): Tenaga medis dan staf administrasi dinilai responsif,
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ramah, dan tidak membeda-bedakan pasien. Namun, waktu tunggu yang lama menjadi
kendala utama. Sistem antrean dianggap perlu ditata ulang agar pelayanan lebih
efisien dan cepat.

e Assurance (Jaminan): Dokter dinilai profesional, komunikatif, dan mampu
memberikan penjelasan yang mudah dipahami, sehingga menciptakan rasa percaya
dan aman bagi pasien. Aspek ini merupakan salah satu kekuatan utama pelayanan di
poli gigi.

o Empathy (Empati): Petugas menunjukkan sikap ramah dan perhatian terhadap keluhan
pasien. Tindakan personal seperti mendengarkan secara aktif dan memperlakukan
pasien dengan adil dinilai sangat positif. Namun, beberapa pasien mengusulkan
adanya fasilitas tambahan untuk mendukung kenyamanan dan higienitas, seperti gelas

kumur pribadi.
Pembahasan dan Integrasi Temuan

Secara umum, pasien BPJS menunjukkan pengalaman positif dalam menerima
pelayanan. Dimensi assurance dan empathy menjadi aspek yang paling dihargai oleh pasien,
menunjukkan pentingnya interaksi interpersonal dan komunikasi dalam membangun kepuasan.
Namun, ketidakpuasan muncul pada aspek tangibles dan responsiveness, terutama terkait
kenyamanan ruang tunggu dan lamanya waktu antrean. Temuan ini menunjukkan bahwa
persepsi pasien dipengaruhi tidak hanya oleh kompetensi tenaga medis, tetapi juga oleh

manajemen fasilitas dan alur pelayanan.

Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan dan Ketidakpuasan

Kepuasan pasien tercermin dalam aspek keramahan, prosedur medis yang jelas, serta
lingkungan yang bersih dan profesional. Sebaliknya, ketidakpuasan berkaitan dengan waktu
tunggu, fasilitas ruang tunggu yang terbatas, serta keinginan untuk layanan diagnosis yang

lebih akurat.

Harapan Pasien terhadap Peningkatan Layanan
Pasien berharap agar manajemen antrian diperbaiki, kenyamanan ruang tunggu
ditingkatkan, dan fasilitas tambahan tersedia. Selain itu, mereka menginginkan agar tidak ada

pembedaan antara pasien BPJS dan pasien umum dalam pemberian pelayanan.

SIMPULAN

1271

Licensed under e/ IZSIM| ; Creative Commons Attribution-NonCommercial 4.0 International License,
ISSN: 2746-5942 (Online)


https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/

Multiplier - Vol.6 No.1 November 2025

Berdasarkan hasil penelitian yang menggunakan pendekatan kualitatif dengan model
SERVQUAL, dapat disimpulkan bahwa pelayanan Poli Gigi di Puskesmas Ciparay DTP pada
umumnya telah memenuhi ekspektasi pasien peserta BPJS. Lima dimensi utama yang
dianalisis tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy menyajikan gambaran

menyeluruh mengenai kualitas pelayanan yang dirasakan oleh pasien.

Pada dimensi tangibles, pasien menilai bahwa fasilitas fisik seperti ruang perawatan
dan peralatan medis berada dalam kondisi baik. Namun demikian, ruang tunggu yang sempit
dan kurang nyaman, terutama saat jumlah pengunjung meningkat, masih menjadi catatan yang
perlu diperhatikan. Dari sisi reliability, pelayanan medis dinilai telah berjalan sesuai dengan
prosedur standar dan menghasilkan kepuasan secara umum, walaupun ada beberapa masukan
terkait ketelitian dalam proses diagnosis awal. Responsiveness dari tenaga medis dan staf
administrasi juga diapresiasi, terutama dalam hal keramahan dan kesigapan, namun lamanya
waktu tunggu menjadi kendala yang cukup menonjol dan dapat mempengaruhi kenyamanan
pasien. Dimensi assurance menunjukkan bahwa dokter mampu memberikan penjelasan medis
secara jelas dan profesional, sehingga menimbulkan rasa aman dan kepercayaan. Sementara
itu, pada aspek empathy, pasien merasa dihargai, diperlakukan secara manusiawi, dan menda-

patkan perhatian yang cukup dari tenaga kesehatan.

Meskipun secara keseluruhan pelayanan telah berjalan baik, terdapat sejumlah aspek
yang perlu ditingkatkan. Oleh karena itu, disarankan agar Puskesmas Ciparay DTP melakukan
perbaikan pada sisi fasilitas fisik, khususnya peningkatan kapasitas dan kenyamanan ruang
tunggu. Peningkatan kualitas pelayanan medis juga perlu dilakukan melalui pelatihan berkala
dan supervisi terhadap tenaga kesehatan. Selain itu, penerapan sistem antrean digital atau
metode reservasi daring dapat menjadi solusi untuk mengurangi waktu tunggu yang panjang.
Penguatan keterampilan komunikasi interpersonal dokter gigi dan petugas medis juga penting,
agar penjelasan prosedur medis dapat disampaikan secara jelas dan penuh empati kepada

pasien.

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan menggunakan pendekatan kuantitatif atau
mixed methods agar dapat menghasilkan data yang lebih representatif dan dapat digeneralisasi.
Penelitian juga dapat diperluas ke beberapa Puskesmas lain di wilayah Kabupaten Bandung
atau daerah lain untuk memperoleh gambaran yang lebih luas. Jumlah responden yang lebih
besar dengan latar belakang demografis yang beragam akan memperkaya pemahaman menge-

nai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pasien. Selain itu, eksplorasi terhadap faktor
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tambahan seperti kebijakan BPJS, teknologi pelayanan, dan biaya tak terduga juga patut
dipertimbangkan. Penelitian lanjutan juga dapat mengkaji pengaruh kepuasan terhadap
loyalitas pasien dalam menggunakan layanan serta kecenderungan mereka untuk merekomen-

dasikannya.

Dengan implementasi saran-saran tersebut, diharapkan pelayanan Poli Gigi di Puskes-
mas Ciparay DTP dapat terus ditingkatkan dan semakin berorientasi pada kebutuhan serta
kenyamanan pasien, demi mendukung tercapainya sistem pelayanan kesehatan nasional yang

adil dan inklusif.
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