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GAMBARAN KEPUASAN PASIEN BPJS DAN NON BPJS TERHADAP 

KUALITAS PELAYANAN KESEHATAN GIGI DAN MULUT  

DI PUSKESMAS JETIS II 

 

PERNYATAAN KESEDIAAN MENJADI RESPONDEN 

 

PENELITIAN TENTANG : Gambaran Kepuasan Pasien BPJS dan Non BPJS 

Terhadap Kualitas Pelayanan Kesehatan Gigi dan Mulut di Puskesmas Jetis II. 

Yang bertandatangan di bawah ini : 

Nama    : ........................................................................................... 

Tanggal lahir   : ........................................................................................... 

 Bersedia dan mau berpartisipasi menjadi subyek penelitian yang akan 

dilakukan oleh Tresna Setyaningsih mahasiswa Program Studi Pendidikan Dokter 

Gigi Fakultas Kedokteran dan Ilmu Kesehatan Universitas Muhammadiyah 

Yogyakarta. 

        

Yogyakarta, ......................... 

 

Mengetahui,     Responden 

 

 

  Tresna Setyaningsih     (.................................) 

 

 

 

 

 

 



IDENTITAS RESPONDEN 

 

Berilah tanda √ (check) pada kotak dan isilah titik kosong yang tersedia 

 

1. Umur : .................tahun 

2. Jenis Kelamin :     Laki-laki       Perempuan 

3. Pendidikan formal terakhir : 

         SD     SMA         Lain-lain ..............(*) 

         SMP       Sarjana 

4. Pekerjaan : 

         Pelajar/ Mahasiswa            Wiraswasta 

         Pegawai Negeri/ TNI/ POLRI           Petani 

         Pegawai Swasta                                              Lain-lain ...............(*) 

5. Rata-rata penghasilan perbulan : 

         Rp.500.000 – Rp.1.000.000 

         Rp.1000.000 – Rp.2000.000 

         Rp.2.000.000 – Rp.5000.000 

         Lebih dari Rp.5000.000 

6. Kepesertaan dalam asuransi (BPJS) : 

         Iya                                                 Tidak 

Nomor identitas peserta : …………………..(jika iya, isilah 4 digit terakhir dari 

nomor identitas sesuai dengan kartu peserta BPJS) 



7. Apakah sebelumnya Anda sudah pernah memeriksakan gigi di Poli Gigi dan 

Mulut Puskesmas Jetis II? 

     Iya                                                 

Tidak 

Jika ya, berapa kali?…… kali. 

8. Apakah anda mempunyai anggota keluarga yang bekerja di bidang kesehatan? 

 Iii Iya       Tidak 

 

 

Keterangan: (*) Isilah dengan bahasa Anda apabila tidak ada pilihan jawaban 

yang tepat 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



KUISIONER TINGKAT KEPUASAN PASIEN 

 

Isilah tanda √ (check) pada kolom yang tersedia sesuai dengan 
tingkatkepuasanyang Anda rasakan 
Keterangan: 
SP   : Sangat Puas 
P   : Puas 
TP   : Tidak Puas 
STP   : Sangat Tidak Puas 
 
1. Reliability / Kehandalan 

 

2.Tangible/ Tampilan Fisik 

No. Pertanyaan SP P TP STP 
1. Bagaimana kepuasan anda terhadap keadaan gedung 

puskesmas? 
    

2. Bagaimana kepuasan anda terhadap kebersihan ruang 
tunggu? 

    

3. Bagaimana kepuasananda terhadap kerapian ruang 
tunggu? 

    

4. Bagaimana kepuasananda terhadap kenyamanan 
ruang tunggu? 

    

5. Bagaimana kepuasan anda terhadap kebersihan ruang 
perawatan? 

    

6. Bagaimanakepuasan anda terhadap kenyamanan     

No Pertanyaan SP P TP STP 
1. Bagaimana kepuasan anda terhadap prosedur 

pelayanan administrasi pasien di puskesmas? 
    

2. Bagaimana kepuasan anda terhadap prosedur 
pelayanan pemeriksaan, pengobatan dan perawatan 
terhadap pasien di puskesmas? 

    

3. Bagaimana kepuasan anda terhadap sikap petugas 
saat melayani pasien? 

    

4. Bagaimana kepuasan anda terhadap hasil yang 
didapatkan setelah mendapat perawatan dari dokter 
gigi? 

    



ruang perawatan? 
7. Bagaimana kepuasan anda terhadap kebersihan 

toilet? 
    

8. Bagaimanakepuasananda terhadap lahan parkir yang 
tersedia? 

    

9. Bagaimana kepuasananda terhadap kelengkapan alat 
yang dipakai oleh dokter gigi? 

    

10. Bagaimana kepuasan anda terhadap kesiapan alat 
medis yang dipakai oleh dokter gigi? 

    

11. Bagaimana kepuasan anda terhadap kebersihan alat 
yang digunakan oleh dokter gigi? 

    

12. Bagaimana kepuasan anda terhadap kerapihan dan 
kebersihan penampilan dokter gigi? 

    

 
 
3. Responsiveness / Daya Tanggap 
No. Pertanyaan SP P TP STP 
1. Bagaimana kepuasan anda terhadap kecepatan dokter 

gigi dalam menangani keluhan anda? 
    

2. Bagaimana kepuasan anda terhadap kejelasan 
informasi tentang tindakan yang akan diberikan oleh 
dokter gigi? 

    

3. Bagaimana kepuasan anda terhadap kejelasan dokter 
gigi dalam memberikan instruksi sebelum dan 
sesudah perawatan? 

    

4. Bagaimana kepuasan anda terhadap waktu tunggu 
yang ada di poli gigi puskesmas? 

    

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



4. Assurance / Jaminan 

 
 
5. Empathy / Empati 
No Pertanyaan SP P TP STP 
1. Bagaimana kepuasan anda terhadap perhatian (rasa 

simpati) yang diberikan dokter gigi terhadap keluhan 
anda dan keluarga? 

    

2. Bagaimana kepuasan anda terhadap komunikasi 
antara pasien dan dokter gigi? 

    

3. Bagaimana kepuasan anda terhadap rasa turut 
merasakan akan keluhan anda (rasa empati) dari 
dokter gigi? 

    

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

No Pertanyaan SP P TP STP 
1. Bagaimana kepuasan anda terhadap tindakan dokter 

gigi dalam memberikan perawatan untuk penyakit 
gigi? 

    

2. Bagaimana kepuasan anda terhadap 
kemampuandokter gigi dalam menangani keluhan? 

    

3. Bagaimana kepuasan anda terhadap penjelasan 
prosedur kerja yang diberikan dokter gigi? 

    

5. Bagaimana kepuasan anda terhadap penjelasan hasil 
pemeriksaan yang diberikan dokter gigi? 

    

6. Bagaimana kepuasan anda terhadap terjaganya 
kerahasiaan penyakit yang dilakukan dokter gigi? 

    

7. Bagaimana kepuasan anda terhadap keamanan 
tindakan perawatan yang diberikan oleh dokter  gigi? 

    



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



Frequencies 
 Statistics 
 

  R1 R2 R3 R4 
N Valid 50 50 50 50 

Missing 0 0 0 0 
 

Frequency Table 
 R1 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid tidak puas 2 4,0 4,0 4,0 

puas 41 82,0 82,0 86,0 
sangat puas 7 14,0 14,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0   

 
 R2 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid tidak puas 2 4,0 4,0 4,0 

puas 38 76,0 76,0 80,0 
sangat puas 10 20,0 20,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0   

 R3 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid tidak puas 2 4,0 4,0 4,0 

puas 40 80,0 80,0 84,0 
sangat puas 8 16,0 16,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0   

 
 R4 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid tidak puas 3 6,0 6,0 6,0 

puas 40 80,0 80,0 86,0 
sangat puas 7 14,0 14,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0   

 
 
 Statistics 
 

  R1 nonBPJS R2 nonBPJS R3 nonBPJS R4 non BPJS 
N Valid 50 50 50 50 



Missing 3 3 3 3 
 
 R1 nonBPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid puas 42 79,2 84,0 84,0 

sangat puas 8 15,1 16,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 R2 nonBPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid puas 40 75,5 80,0 80,0 

sangat puas 10 18,9 20,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 R3 nonBPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid tidak puas 1 1,9 2,0 2,0 

puas 40 75,5 80,0 82,0 
sangat puas 9 17,0 18,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 R4 non BPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid tidak puas 1 1,9 2,0 2,0 

puas 36 67,9 72,0 74,0 
sangat puas 13 24,5 26,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 

Frequencies 
 Statistics 
 
 T1 BPJS 
 



  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid puas 44 83,0 88,0 88,0 

sangat puas 6 11,3 12,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     
     
     

 T2 BPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid puas 40 75,5 80,0 80,0 

sangat puas 10 18,9 20,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 
 T3 BPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid puas 43 81,1 86,0 86,0 

sangat puas 7 13,2 14,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 T4 BPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid puas 41 77,4 82,0 82,0 

sangat puas 9 17,0 18,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 T5 BPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid puas 47 88,7 94,0 94,0 

sangat puas 3 5,7 6,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     



Total 53 100,0     
 
 
 T6 BPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid tidak puas 1 1,9 2,0 2,0 

puas 47 88,7 94,0 96,0 
sangat puas 2 3,8 4,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 T7 BPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid puas 47 88,7 94,0 94,0 

sangat puas 3 5,7 6,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 T8 BPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid tidak puas 1 1,9 2,0 2,0 

puas 46 86,8 92,0 94,0 
sangat puas 3 5,7 6,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 
 
 
 T9 BPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid puas 47 88,7 94,0 94,0 

sangat puas 3 5,7 6,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 T10 BPJS 
 



  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid tidak puas 1 1,9 2,0 2,0 

puas 39 73,6 78,0 80,0 
sangat puas 10 18,9 20,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 
 T1 nonBPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid tidak puas 1 1,9 2,0 2,0 

puas 42 79,2 84,0 86,0 
sangat puas 7 13,2 14,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 T2 non BPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid puas 34 64,2 68,0 68,0 

sangat puas 16 30,2 32,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
  
 
 
T3 nonBPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid puas 36 67,9 72,0 72,0 

sangat puas 14 26,4 28,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 T4 non BPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid tidak puas 1 1,9 2,0 2,0 



puas 32 60,4 64,0 66,0 
sangat puas 17 32,1 34,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 T5 non BPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid puas 39 73,6 78,0 78,0 

sangat puas 11 20,8 22,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 T6 non BPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid tidak puas 3 5,7 6,0 6,0 

puas 43 81,1 86,0 92,0 
sangat puas 4 7,5 8,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
  
 
 
 
T7 non BPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid tidak puas 1 1,9 2,0 2,0 

puas 42 79,2 84,0 86,0 
sangat puas 7 13,2 14,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 T8 non BPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid tidak puas 1 1,9 2,0 2,0 

puas 41 77,4 82,0 84,0 
sangat puas 8 15,1 16,0 100,0 



Total 50 94,3 100,0   
Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 T9 nonBPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid puas 39 73,6 78,0 78,0 

sangat puas 11 20,8 22,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 T10 nonBPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid puas 34 64,2 68,0 68,0 

sangat puas 16 30,2 32,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 
 
 
 
 Rs1 BPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid sangat tidak puas 1 1,9 2,0 2,0 

tidak puas 1 1,9 2,0 4,0 
puas 43 81,1 86,0 90,0 
sangat puas 5 9,4 10,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 
 Rs2 BPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid tidak puas 2 3,8 4,0 4,0 

puas 27 50,9 54,0 58,0 
sangat puas 21 39,6 42,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   



Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 Rs3 BPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid puas 33 62,3 66,0 66,0 

sangat puas 17 32,1 34,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 Rs1 nonBPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid tidak puas 1 1,9 2,0 2,0 

puas 38 71,7 76,0 78,0 
sangat puas 11 20,8 22,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 
 Rs2 nonBPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid puas 31 58,5 62,0 62,0 

sangat puas 19 35,8 38,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 Rs3 nonBPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid puas 37 69,8 74,0 74,0 

sangat puas 13 24,5 26,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 A1 BPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 



Valid tidak puas 2 3,8 4,0 4,0 
puas 38 71,7 76,0 80,0 
sangat puas 10 18,9 20,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 A2 BPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid tidak puas 2 3,8 4,0 4,0 

puas 40 75,5 80,0 84,0 
sangat puas 8 15,1 16,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 
 
 
 
 A3 BPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid tidak puas 2 3,8 4,0 4,0 

puas 39 73,6 78,0 82,0 
sangat puas 9 17,0 18,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 A4 BPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid tidak puas 2 3,8 4,0 4,0 

puas 36 67,9 72,0 76,0 
sangat puas 12 22,6 24,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 A5 BPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid ,00 1 1,9 2,0 2,0 



tidak puas 2 3,8 4,0 6,0 
puas 43 81,1 86,0 92,0 
sangat puas 4 7,5 8,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 A6 BPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid tidak puas 2 3,8 4,0 4,0 

puas 43 81,1 86,0 90,0 
sangat puas 5 9,4 10,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 A7 BPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid tidak puas 2 3,8 4,0 4,0 

puas 39 73,6 78,0 82,0 
sangat puas 9 17,0 18,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 A1 nonBPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid puas 40 75,5 80,0 80,0 

sangat puas 10 18,9 20,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 A2 nonBPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid tidak puas 1 1,9 2,0 2,0 

puas 39 73,6 78,0 80,0 
sangat puas 10 18,9 20,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     



Total 53 100,0     
 
 A3 nonBPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid puas 34 64,2 68,0 68,0 

sangat puas 16 30,2 32,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 
 
 
 
 A4 nonBPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid puas 34 64,2 68,0 68,0 

sangat puas 16 30,2 32,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 A5 nonBPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid sangat tidak puas 1 1,9 2,0 2,0 

puas 41 77,4 82,0 84,0 
sangat puas 8 15,1 16,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 A6 nonBPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid puas 45 84,9 90,0 90,0 

sangat puas 5 9,4 10,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 A7 nonBPJS 
 



  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid puas 35 66,0 70,0 70,0 

sangat puas 15 28,3 30,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
  
 
 
 
 
 
E1 BPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid tidak puas 2 3,8 4,0 4,0 

puas 40 75,5 80,0 84,0 
sangat puas 8 15,1 16,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 E2 BPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid tidak puas 2 3,8 4,0 4,0 

puas 32 60,4 64,0 68,0 
sangat puas 16 30,2 32,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 E1 nonBPJS 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid puas 35 66,0 70,0 70,0 

sangat puas 15 28,3 30,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     

 
 E2 nonBPJS 
 



  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid tidak puas 1 1,9 2,0 2,0 

puas 25 47,2 50,0 52,0 
sangat puas 24 45,3 48,0 100,0 
Total 50 94,3 100,0   

Missing System 3 5,7     
Total 53 100,0     
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