
 

BAB II  

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Pengetahuan Kepuasan 

1. Pengertian kepuasan 

 Kelpulasan adalah pelrasaan selnang ataul kelcelwa selselorang yang mulncull 

seltellah melmbandingkan kinelrja (hasil) produlk yang dipikirkan telrhadap kinelrja 

(ataul hasil) yang diharapkan. Kelpulasan masyarakat melrulpakan salah satul indikator 

kulalitas ataul multul pellayanan yang dibelrikan olelh providelr, dan kelpulasan 

masyarakat adalah sulatul modal ulntulk melndapatkan pasieln yang loyal (seltia). 

Pasieln yang loyal celndelrulng akan melnggulnakan kelmbali pellayanan kelselhatan yang 

sama bila melrelka melmbultulhkan lagi (Wijono, 2000). 

 Kelpulasan pasieln melrulpakan relspon dari pasieln telrhadap kelselsulaian tingkat 

kelpelntingan ataul harapan (elkspeltasi) pasieln selbellulm melrelka melnelrima jasa 

pellayanan kelselhatan gigi dan mullult delngan selsuldah pellayanan kelselhatan gigi dan 

mullult dapat disimpullkan selbagai sellisih kinelrja institulsi pellayan kelselhatan gigi dan 

mullult delngan harapan pasieln (Angraini, 2015). 

 Pelngulkulran tingkat kelpulasan pasieln belrhulbulngan elrat delngan pelnjaminan 

kulalitas dalam pellayanan kelselhatan. Pelnjaminan kulalitas melrulpakan sulatul ulsaha 

selcara pelriodik dalam belrbagai keladaan yang melmpelngarulhi pellayanan kelselhatan 

delngan mellakulkan pelngamatan kelpada prosels pellayanan yang dilakulkan selrta 

melnellaah kellulhan yang dihasilkan. Delngan delmikian, belragam kelkulrangan dan 

pelmicul kelkulrangan bisa dikeltahuli selrta ulsaha pelrbaikan bisa dikelrjakan ulntulk 

melmpelrbaiki delrajat kelselhatan dan kelseljahtelraan pelnggulna jasa kelselhatan 

(Anggriani, 2017). 
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2. Dimensi kepuasan pasien 

 Dimelnsi kelpulasan kulalitas melnulrult Hafizulrrahman (2014), dimelnsi 

kelpulasan kulalitas dibagi dalam lima dimelnsi antara lain selbagai belrikult : 

a. Tangiblels (Bulkti fisik) 

 Bulkti fisik mellipulti fasilitas fisik (Geldulng, rulangan, dan yang lainnya) dan 

telknologi (pelralatan dan pelrlelngkapan yang dipelrgulnakan). Melnulrult Jalias elt al., 

(2020) tampilan fisik pada ulmulnya melrulpakan hal pelrtama yang dapat dilihat 

langsulng olelh pasieln selhingga selselorang akan melmandang sulatul potelnsi pellayanan 

kelselhatan telrselbult awalnya dari kondisi fisiknya. 

b. Relliability (Kelhandalan) 

 Melrulpakan kelmampulan pelrulsahaan ulntulk melmbelrikan pellayanan selsulai 

yang dijanjikan selcara akulrat dan telrpelrcaya, belrarti kinelrja yang telpat waktul, 

pellayanan tanpa kelsalahan, sikap simpatik dan delngan akulrasi tinggi. Ahmad 

(2019) melnyimpullkan bahwa relliability melmiliki pelngarulh telrhadap kelpulasan 

pasieln. Hal ini belrarti bahwa kulalitas pellayanan yang dilihat dari relliability 

melrulpakan salah satul indikator bahwa pellayanan yang dibelrikan delngan telpat 

waktul, selrta prosels pelmelriksaan, pelngobatan dan pelrawatan dilakulkan selcara 

celpat, informasi yang dibelrikan julga jellas selhingga pasieln melrasa selnang dan pulas. 

c. Relsponsivelnelss (Keltangkapan) 

 Melrulpakan sulatul kelmampulan pelrulsahaan ulntulk melmbantul dan 

melmbelrikan pellayanan yang celpat dan telpat kelpada pellanggan, dan delngan 

pelnyampaian informasi yang jellas. Azwar (dalam Angraini, 2015) melnyatakan 

bahwa pellayanan yang dibelrikan peltulgas (doktelr) melrulpakan salah satul pelnulnjang 

kelbelrhasilan pellayanan kelpada pasieln yang seldang melnjalani pelngobatan. Dalam 
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melmbelrikan pellayanan selorang doktelr haruls belrsikap sopan, sabar, ramah, tidak 

ragul-ragul, pelnulh pelrhatian telrhadap pelndelrita, sellalul melmbelrikan pelrtolongan 

yang dibultulhkan, melmbina hulbulngan yang baik delngan pelrawat yang melnangani 

pasieln, melnjalin hulbulngan yang baik delngan pasieln dan kellularganya agar timbull 

kelpelrcayaan pelndelrita kelpada doktelr telrselbult. 

d. Assulrancel (Jaminan ataul kelpastian) 

 Mellipulti aspelk pelngeltahulan, sopan santuln, dan kelmampulan para pelgawai 

Pelrulsahaan ulntulk melnulmbulhkan rasa pelrcaya pellanggan kelpada Pelrulsahaan. 

Telrdiri dari komulnikasi (commulnication), kreldibilitas (creldibility), kelamanan 

(selculrity), kompeltelnsi (compeltelncel), dan sopan santuln (coulrtelsy). Melnulrult Aullia 

elt al., (2017) melnyatakan bahwa assulrancel yaitul kelmampulan peltulgas kelselhatan 

ulntulk melnimbullkan kelyakinan dan kelpelrcayaan telrhadap janji yang tellah 

dikelmulkakan kelpada konsulmeln, dan hal telrselbult belrhulbulngan delngan tingkat 

kelpulasan pasieln. Delmi melningkatkan kulalitas pellayanan dan melnjaga kelsellamatan 

pasieln, praktik mandiri doktelr gigi melnelrapkan “patielnt safelty” dalam 

mellaksanakan pellayanannya selhingga pasieln yang masulk akan melrasa aman. 

e. Elmpathy (Elmpati) 

 Melrulpakan belntulk pelrhatian yang tulluls dan belrsifat pribadi yang dibelrikan 

kelpada pellanggan delngan belrulpaya melmahami kelinginan konsulmeln. Melnulrult 

Andriyani (2017) pellayanan melrulpakan hal telrpelnting dari faktor- faktor yang 

melmpelngarulhi kelpulasan pasieln.  

 Delngan delmikian, kulalitas pellayanan selbagai salah satul ulpaya ulntulk 

melmbangkitkan kelpelrcayaan masyarakat telrhadap pellayanan pulblik. Belbelrapa 

stratelgi ulntulk melngelmbangkan pellayanan prima dalam pellayanan pulblik, yaitul 
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pelnyulsulnan standar pellayanan, pelnyulsulnan SOP, pelngulkulran kinelrja pellayanan, 

pelngellolaan pelngadulan. 

3. Faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien 

 Faktor yang melmpelngarulhi kelpulasan pasieln melnulrult Andriani (2017) 

telrbagi melnjadi faktor intelrnal dan faktor elkstelrnal yaitul : 

a. Faktor Intelrnal 

Faktor yang belrasal dari dalam diri selndiri, yaitul : 

1) Karaktelristik Individul 

Telrdiri dari ulsia, jelnis kellamin, tingkat pelndidikan dan pelkelrjaan. 

2) Sosial 

 Intelraksi selselorang delngan orang lain akan melmpelngarulhi selselorang dalam 

melmilih pellayanan kelselhatan, selpelrti melndapatkan saran dari kellularga ataul telman 

dalam melmilih pellayanan kelselhatan yang belrkulalitas. 

3) Faktor elmosional 

 Selselorang yang tellah yakin bahwa orang lain pulas pada pellayanan yang dipilih 

maka orang telrselbult celndelrulng melmiliki kelyakinan yang sama. 

4) Kelbuldayaan 

 Pelrilakul pasieln sangat dipelngarulhi olelh kelyakinan dan kelbuldayaan yang 

melrelka miliki, selhingga pelmbelri pellayanan kelselhatan haruls melmahami pelran 

pasieln. 

b. Faktor Elkstelrnal 

1) Karaktelristik Produlk 

 Karaktelristik dari pellayanan kelselhatan selcara fisik, selpelrti kelbelrshian rulang 

pelrawatan belselrta pelrlelngkapannya. Pasieln akan melrasa pulas delngan kelbelrsihan 
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rulangan yang dibelrikan olelh pelmbelri pellayanan. 

2) Harga 

 Faktor harga melmiliki pelran pelnting dalam melnelntulkan kelpulasan pasieln, 

karelna pasieln celndelrulng melmiliki harapan bahwa selmakin mahal biaya pellayanan 

kelselhatan maka selmakin tinggi kulalitas pellayanan yang ditelrima. 

3) Pellayanan 

 Pellayanan melrulpakan hal telrpelnting dari faktor-faktor yang melmpelngarulhi 

kelpulasan pasieln. Pellayanan kelselhatan khulsulsnya pellayanan kelpelrawatan haruls 

kompelteln, melmpelrhatikan kelbultulhan pasieln dan melnghargai pasieln. Pellayanan 

yang melmbelrikan kelsan baik akan melningkatkan kelpulasan pasieln. 

4) Fasilitas 

 Sulatul pellayanan kelselhatan haruls melmpelrhatikan sarana prasarana dalam 

melmbelrikan fasilitas yang baik pada pasieln. Hal telrselbult dilakulkan ulntulk melnarik 

minat pasieln dalam melmanfaatkan pellayanan kelselhatan. 

5) Sulasana 

 Sulasana pellayanan kelselhatan yang nyaman dan aman akan melmbelrikan kelsan 

positif kelpada pasieln, tidak hanya kelnyamanan sulasana selcara fisik, namuln sulasana 

kelakraban antara pasieln dan pelmbelri layanan kelselhatan akan melmpelngarulhi 

kelpulasan pasieln. 

6) Komulnikasi 

 Intelraksi antara pasieln dan pelmbelri layanan kelselhatan dapat telrjalin baik dari 

komulnikasi. Seltiap kellulhan pasieln haruls celpat ditelrima agar pasieln melrasa 

dipeldullikan. Pelrasaan dipeldullikan olelh pelmbelri pellayanan kelselhatan akan 

melmulncullkan kelsan positif bagi pellayanan kelselhatan.  
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4. Klasifikasi tingkat kepuasan 

 Belrpeldoman pada skala pelngulkulran yang dikelmbangkan Likelrt yang 

dikelnal delngan skala Likelrt, kelpulasan pasieln telrhadap multul pellayanan kelselhatan 

gigi dan mullult dikatelgorikan melnjadi sangat pulas, pulas, tidak pulas dan sangat tidak 

pulas (Anwar, 2022). 

 Tingkat kelpulasan dapat dilakulkan delngan melmbulat kulisionelr yang telrdiri 

dari aspelk-aspelk yang dianggap pelnting olelh pasieln. Tingkat kelpulasan telrselbult 

diulkulr delngan melnggulnakan skala Likelrt pelnilaian kelpulasan delngan dibelri bobot 

pelnilaian selbagai belrikult (Anwar, 2022) : 

a. Sangat pulas dibelri bobot 4 

b. Pulas dibelri bobot 3 

c. Tidak pulas dibelri bobot 2 

d. Sangat tidak pulas dibelri bobot 1 

 Melnulrult Wijono (dalam Antari, 2022) ulntulk melngeltahuli tingkat kelpulasan 

pellanggan dilakulkan delngan cara melmbandingkan nilai harapan delngan kelnyataan 

kelmuldian diklasifikasikan dalam belbelrapa tingkatan yaitul : 

a. Sangat pulas, apabila kinelrja mellelbihi harapan, pasieln akan melrasa sangat 

selnang ataul bahagia. 

b. Pulas, apabila kinelrja sama delngan harapan. 

c. Tidak pulas, apabila kinelrja lelbih relndah daripada harapan, maka pasieln akan 

melrasa tidak pulas ataul selsulai delngan harapannya. 

 

 

 



14  

B. Pelayanan Kesehatan Gigi Dan Mulut 

1. Pengertian pelayanan kesehatan 

 Melnulrult Delpartelmeln Kelselhatan Relpulblik Indonelsia (2009), Pellayanan 

Kelselhatan ialah ulpaya yang disellelnggarakan selndiri ataul belrsama-sama dalam 

sulatul organisasi gulna melmellihara dan melningkatkan kelselhatan, melncelgah dan 

melnyelmbulhkan pelnyakit selrta melmullihkan kelselhatan pelrselorangan, kellularga, 

kellompok dan ataulpuln masyarakat (Widianti elt al., 2018). 

2. Tujuan Pelayanan Kesehatan 

 Tuljulan dari pellayanan kelselhatan adalah ulntulk melmelnulhi kelbultulhan 

individul ataul masyarakat ulntulk melngatasi, melneltralisasi ataul melnormalisasi selmula 

masalah ataul selmula pelnyimpangan telntang kelselhatan yang ada dalam masyarakat. 

Delngan melningkatnya tingkat pelndidikan dan keladaan sosial elkonomi masyarakat, 

maka kelbultulhan dan tulntultan masyarakat akan kelselhatan selmakin melningkat 

selhingga tidak ada lagi ulpaya yang dilakulkan sellain melningkatkan kinelrja peltulgas 

kelselhatan dan melnyellelnggarakan pellayanan kelselhatan delngan selbaik-baiknya 

(Riyadi, 2018). 

3. Syarat Pelayanan Kesehatan 

 Melnulrult Davi (2016), pellayanan kelselhatan haruls melmiliki syarat pokok. 

Syarat pokok yang dimaksuld adalah : 

a. Telrseldia (availablel) dan belrkelsinambulngan (continulouls) 

 Artinya selmula jelnis pellayanan kelselhatan yang dibultulhkan olelh masyarakat 

tidak sullit ditelmulkan, selrta kelbelradaannya dalam masyarakat adalah pada seltiap 

saat yang dibultulhkan. 

b. Dapat ditelrima (accelptablel) dan belrsifat wajar (appropriatel) 
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 Artinya pellayanan kelselhatan telrselbult tidak belrtelntangan delngan kelyakinan 

dan kelpelrcayaan masyarakat. Pellayanan kelselhatan yang belrtelntangan delngan adat 

istiadat, kelbuldayaan, kelyakinan, kelpelrcayaan masyarakat, dan belrsifat tidak wajar 

bulkanlah sulatul pellayanan kelselhatan yang baik. 

c. Muldah dicapai (accelssiblel) 

 Keltelrcapaian yang dimaksuldkan disini telrultama dari suldult lokasi. Delngan 

delmikian, ulntulk dapat melwuljuldkan pellayanan kelselhatan yang baik, maka 

pelngatulran distribulsi sarana kelselhatan melnjadi sangat pelnting. Pellayanan kelselhatan 

yang telrlalul telrkonselntrasi di daelrah pelrkotaan saja dan itul tidak ditelmulkan di 

daelrah peldelsaan bulkanlah pellayanan kelselhatan yang baik. 

d. Muldah dijangkaul (affordablel) 

 Keltelrjangkaulan yang dimaksuldkan adalah telrultama dari suldult biaya. Ulntulk 

dapat melwuljuldkan keladaan yang selpelrti ini, haruls diulpayakan biaya pellayanan 

kelselhatan telrselbult selsulai delngan kelmampulan elkonomi masyarakat. Pellayanan 

kelselhatan yang mahal dan karelna itul hanya mulngkin dinikmati olelh selbagian kelcil 

masyarakat saja, bulkanlah pellayanan kelselhatan yang baik. 

e. Belrmultul (qulality) 

 Belrmultul adalah melruljulk pada tingkat tata cara pelnyellelnggaraannya, 

kelselmpulrnaan pellayanan kelselhatan yang disellelnggarakan selsulai delngan kodel eltik 

selrta standar yang tellah diteltapkan. 

4. Kesehatan gigi dan mulut 

 Kelselhatan gigi melrulpakan salah satul aspelk dari sellulrulh kelselhatan yang 

melrulpakan hasil dari intelraksi antara kondisi melntal, fisik, dan sosial. Aspelk fisik 

yaitul belntulk gigi, air liulr, dan keladaan kelbelrsihan gigi dan mullult yang dapat 
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melmpelngarulhi kelselhatan gigi dan mullult. Kelselhatan gigi belrkaitan delngan hygielnel 

mullult yang melmbantul melmpelrtahankan statuls kelselhatan mullult, gigi, gulsi, dan 

bibir. Melmbelrsihkan gigi dari partikell-partikell makanan, plak, dan baktelri, 

selhingga mullult dalam keladaan belrsih belbas dari plak dan kotoran lain yang belrada 

di atas pelrmulkaan gigi selpelrti delbris, karang gigi, dan sisa makanan (Seltyaningsih, 

2007). 

C. Praktik Mandiri Dokter Gigi 

1. Pengertian praktik mandiri dokter gigi 

 Melnulrult Pelratulran Melntelri Kelselhatan Relpulblik Indonelsia (2014), Praktik 

Keldoktelran adalah rangkaian kelgiatan yang dilakulkan olelh doktelr dan doktelr gigi 

telrhadap pasieln dalam mellaksanakan ulpaya kelselhatan. Praktik doktelr gigi mandiri 

belrbelda delngan pellayanan kelselhatan lainnya, dimana selorang doktelr gigi dapat 

belrdiri selndiri ulntulk melmbulka selbulah praktik yang belrtuljulan ulntulk melmullihkan 

pelnyakit dan melmullihkan kelselhatan. Praktik doktelr gigi mandiri melmiliki 

kelwajiban ulntulk melmbelrikan pellayanan aman, belrmultul, melngultamakan pasieln, 

selsulai delngan standar profelsi, standar pellayanan, dan standar proseldulr opelrasional.  

2. Tugas dokter gigi dalam praktik mandiri 

 Doktelr dan doktelr gigi adalah doktelr, doktelr spelsialis, doktelr gigi, dan 

doktelr gigi spelsialis lullulsan pelndidikan keldoktelran ataul keldoktelran gigi, baik 

didalam maulpuln dilular nelgelri yang diakuli Pelmelrintah Relpulblik Indonelsia. 

Kelsellamatan pasieln, pelrhatian telrpulsat kelpada pasieln (patielnt celntreldnelss) 

melnjadi fokuls seltiap praktik keldoktelran yang baik. Pelran doktelr gigi adalah ulntulk 

melmastikan pelrawatan gigi dan mullult yang aman dan elfelktif. Selbab, proseldulrnya 

rultin selpelrti pelncabultan, pelnambalan, dan pelmbelrian anastelsi dapat melnyelbabkan 



17  

komplikasi apabila tidak ditangani delngan telpat. Dalam praktiknya, doktelr gigi 

dibantul olelh asisteln yaitul pelrawat gigi (delntal hygielnist), telknisi gigi, dan ahli 

telrapis gigi (Kelmelnkels RI, 2016). 

 Doktelr gigi adalah selorang doktelr yang khulsuls melmpellajari ilmul kelselhatan 

dan pelnyakit pada gigi dan mullult. Selorang doktelr gigi yang belrtulgas di praktik 

doktelr gigi mandiri melmiliki kompeltelnsi ataul kelahlian dalam (Kelvin, 2022) : 

a. Melndiagnosis 

b. Melngobati 

c. Melmbelrikan eldulkasi telntang pelncelgahan belrbagai masalah kelselhatan gigi, 

gulsi dan mullult. 


