
 

 

BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

A. Pengetahuan Kepuasan 

1. Pengertian Kepuasan 

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 

setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja 

(atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja dibawah harapan, berarti pelanggan tidak 

puas. Jika hal ini yang terjadi maka akan menyebabkan kehilangan minat pasien 

untuk berobat. Kepuasan masyarakat merupakan salah satu indikator kualitas atau 

mutu pelayanan yang diberikan oleh provider, dan kepuasan masyarakat adalah 

suatu modal untuk mendapatkan pasien yang loyal (setia). Pasien yang loyal 

cenderung akan menggunakan kembali pelayanan kesehatan yang sama bila mereka 

membutuhkan lagi. Bahkan telah diketahui bahwa pasien yang loyal atau setia akan 

mengajak orang lain untuk menggunakan fasilitas pelayanan kesehatan yang sama 

(Wijono, 2000). 

Pengukuran tingkat kepuasan pasien berkaitan erat dengan penjaminan 

mutu dalam pelayanan kesehatan. Penjaminan mutu adalah suatu upaya secara 

periodik dalam berbagai kondisi yang mempengaruhi pelayanan kesehatan dengan 

melakukan pemantauan terhadap proses pelayanan yang diberikan serta menelusuri 

keluhan yang dihasilkan. Dengan demikian, berbagai kekurangan dan penyebab 

kekurangan dapat diketahui serta upaya perbaikan dapat dilakukan untuk 

menyempurnakan taraf kesehatan dan kesejahteraan pemakai jasa kesehatan 

(Anggriani, 2017).  
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Untuk mencapai hasil pengukuran kepuasan, dimensi kepuasan dibagi 

menjadi lima (Hafizurrahman, 2014) yaitu : 

a. Bukti Fisik (Tangibles) 

Bukti fisik meliputi fasilitas fisik (gedung, ruangan, dan lainnya) dan teknologi 

(peralatan dan perlengkapan yang dipergunakan). 

b. Kehandalan (Reliability) 

Merupakan kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang 

dijanjikan secara akurat dan terpercaya, berarti kinerja yang tepat waktu, pelayanan 

tanpa kesalahan, sikap simpatik dan dengan akurasi tinggi. 

c. Ketangkapan (Responsiveness) 

Merupakan suatu kemampuan perusahaan untuk membantu dan memberikan 

pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, dan dengan penyampaian 

informasi yang jelas. 

d. Jaminan atau kepastian (Assurance) 

Meliputi aspek pengetahuan, sopan santun, dan kemampuan para pegawai 

perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya pelanggan kepada perusahaan. 

Terdiri dari komunikasi (communication), kredibilitas (credibility), keamanan 

(security), kompetensi (competense), dan sopan santun (courtesy). 

e. Empati (Empathy) 

Merupakan bentuk perhatian yang tulus dan bersifat pribadi yang diberikan kepada 

pelanggan dengan berupaya memahami keinginan konsumen. 

2. Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pasien 

Faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien menurut Simamora terbagi 

menjadi faktor internal dan faktor eksternal (Andriani, 2017) : 
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a. Faktor Internal 

Faktor yang berasal dari dalam diri sendiri, yaitu  : 

1) Karakteristik Individu 

  Terdiri dari usia, jenis kelamin, tingkat pendidikan dan pekerjaan. 

2) Sosial  

  Interaksi seseorang dengan orang lain akan mempengaruhi seseorang dalam 

memilih pelayanan kesehatan, seperti mendapatkan saran dari keluarga atau teman 

dalam memilih pelayanan kesehatan yang berkualitas. 

3) Faktor emosional 

  Seseorang yang telah yakin bahwa orang lain puas pada pelayanan yang iya 

pilih maka orang tersebut cenderung memiliki kenyakinan yang sama.  

4) Kebudayaan 

  Perilaku pasien sangat dipengaruhi oleh keyakinan dan kebudayaan yang 

mereka miliki, sehingga pemberi pelayanan kesehatan harus memahami peran 

pasien. 

b. Faktor Ekternal 

1) Karakteristik Produk 

 Karakteristik dari pelayanan kesehatan secara fisik, seperti kebersihan ruang 

perawatan beserta perlengkapannya. Pasien akan merasa puas dengan kebersihan 

ruangan yang diberikan oleh pemberi pelayanan. 

2) Harga 

Faktor harga memiliki peran penting dalam menentukan kepuasan pasien, 

karena pasien cenderung memiliki harapan bahwa semakin mahal biaya pelayanan 

kesehatan maka semakin tinggi kualitas pelayananan yang diterima. 
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3) Pelayanan 

Pelayanan merupakan hal terpenting dari faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pasien. Pelayanan kesehatan khususnya pelayanan keperawatan harus 

kompeten, memperhatikan kebutuhan pasien dan menghargai pasien. Pelayanan 

yang memberikan kesan baik akan meningkatkan kepuasan pasien. 

4) Fasilitas 

  Suatu pelayanan kesehatan harus memperhatikan sarana prasarana dalam 

memberikan fasilitas yang baik pada pasien. Hal tersebut dilakukan untuk menarik 

minat pasien dalam memanfaatkan pelayanan kesehatan. 

5) Suasana  

  Suasana pelayanan kesehatan yang nyaman dan aman akan memberikan 

kesan positif kepada pasien, tidak hanya kenyamanan suasana secara fisik, namun 

suasana keakraban antara pasien dan pemberi layanan kesehatan akan 

mempengaruhi kepuasan pasien. 

6) Komunikasi  

  Interaksi antara pasien dan pemberi pelayanan kesehatan dapat terjalin 

baik dari komunikasi. Setiap keluhan pasien harus cepat diterima agar pasien 

merasa dipedulikan. Perasaan dipedulikan oleh pemberi pelayanan kesehatan akan 

memunculkan kesan positif bagi pelayanan kesehatan. 

3. Klasifikasi Tingkat Kepuasan 

 Menurut Wijono kategori kepuasan dibagi menjadi : 

a. Sangat puas, apabila kinerja melebihi harapan, pasien akan merasa sangat senang 

atau bahagia. 

b. Puas, apabila kinerja sama dengan harapan. 
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c. Tidak puas, apabila kinerja lebih rendah daripada harapan, maka pasien akan 

merasa tidak puas atau sesuai dengan harapannya. 

 Berpedoman pada skala pengukuran yang dikembangkan Likert yang 

dikenal dengan skala Likert, kepuasan pasien terhadap mutu pelayanan kesehatan 

gigi dan mulut dikategorikan menjadi sangat puas, puas, tidak puas dan sangat tidak 

puas (Anwar, 2022). 

 Tingkat kepuasan dapat dilakukan dengan membuat kuisioner yang terdiri 

dari aspek-aspek yang dianggap penting oleh pasien. Tingkat kepuasan tersebut 

diukur dengan menggunakan skala likert penilaian kepuasan dengan diberi bobot 

penilaian sebagai berikut : 

a. Sangat puas diberi bobot 4 

b. Puas diberi bobot 3 

c. Tidak puas diberi bobot 2 

d. Sangat tidak puas diberi bobot 1 

Penilaian terhadap kepuasan dapat dikategorikan kedalam kriteria 

interpretasi angka sebagai berikut : 

a. Angka 0 % - 25 % = sangat tidak puas 

b. Angka 26 % – 50 % = tidak puas 

c. Angka 51 % - 75 % = puas 

d. Angka 76 % - 100 % = sangat puas 

 

B. Pelayanan Kesehatan Gigi dan Mulut 

1. Pengertian Pelayanan Kesehatan 

Pelayanan kesehatan adalah sebuah konsep yang digunakan dalam 

memberikan layanan kesehatan kepada masyarakat. Definisi pelayanan kesehatan 
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menurut Notoatmojo, 2010 adalah sebuah sub sistem pelayanan kesehatan yang 

tujuan utamanya adalah pelayanan preventif (pencegahan) dan promotif 

(peningkatan kesehatan) dengan sasaran masyarakat.  

Hodgetts dan Casio (Azwar, 1994: 43) menyatakan bahwa bentuk dan jenis 

pelayanan kesehatan terbagi menjadi dua yaitu : 

a. Pelayanan kedokteran (medical service) ditandai dengan cara pengorganisasian 

yang dapat berdiri sendiri atau secara bersama-sama dalam satu organisasi. Tujuan 

utamanya untuk menyembuhkan penyakit dan memulihkan kesehatan, sasaran 

utamanya untuk perseorangan dan keluarga. 

b. Pelayanan kesehatan masyarakat (public health service) ditandai dengan cara 

pengorganisasian yang umumnya secara bersama-sama dalam satu organisasi. 

Tujuan utamanya untuk memelihara dan meningkatkan kesehatan serta mencegah 

penyakit, sasaran utamanya adalah kelompok dan masyarakat. 

2. Kesehatan Gigi dan Mulut 

Kesehatan gigi atau disebut dengan kesehatan rongga mulut adalah keadaan 

rongga mulut, termasuk gigi geligi dan struktur jaringan pendukungnya bebas dari 

penyakit dan rasa sakit, berfungsi secara optimal, yang akan menjadikan percaya 

diri serta hubungan interpersonal dalam tingkatan paling tinggi (Sriyono, 2009).  

Kesehatan gigi merupakan salah satu aspek dari seluruh kesehatan yang 

merupakan hasil dari interaksi antara kondisi fisik, mental, dan sosial. Aspek fisik 

yaitu keadaan kebersihan gigi dan mulut, bentuk gigi, dan air liur yang dapat 

mempengaruhi kesehatan gigi dan mulut. Kebersihan gigi dan mulut adalah 

keadaan gigi geligi yang berada di dalam rongga mulut dalam keadaan bersih bebas 
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dari plak dan kotoran lain yang berada di atas permukaan gigi seperti debris, karang 

gigi, dan sisa makanan (Setyaningsih, 2007). 

 

C. Praktik Mandiri Dokter Gigi 

1. Pengertian Praktik Mandiri Dokter Gigi 

Praktik kedokteran adalah rangkaian kegiatan yang dilakukan oleh dokter 

dan dokter gigi terhadap pasien dalam melaksanakan upaya kesehatan. Praktik 

dokter gigi mandiri berbeda dengan pelayanan kesehatan lainnya, dimana seorang 

dokter gigi dapat berdiri sendiri untuk membuka sebuah praktik yang bertujuan 

untuk memulihkan penyakit dan memulihkan kesehatan. Praktik dokter gigi 

mandiri memiliki kewajiban untuk memberikan pelayanan aman, bermutu, 

mengutamakan pasien, sesuai dengan standar profesi, standar pelayanan, dan 

standar prosedur operasional. Bangunan dari praktik dokter gigi mandiri harus 

memenuhi persyaratan lingkungan sehat sesuai ketentuan peraturan perundang-

undangan. Bangunannya harus memperhatikan fungsi, keamanan, kenyamanan, 

dan kemudahan dalam pemberian pelayanan serta perlindungan dan keselamatan 

bagi semua orang termasuk penyandang cacat, anak-anak dan orang usia lanjut. 

(Permenkes RI, 2014). 

2. Tugas Dokter Gigi dalam Praktik Mandiri 

Dokter dan dokter gigi adalah dokter, dokter spesialis, dokter gigi, dan 

dokter gigi spesialis lulusan pendidikan kedokteran atau kedokteran gigi, baik 

didalam maupun diluar negeri yang diakui Pemerintah Republik Indonesia. 

Keselamatan pasien, perhatian terpusat kepada pasien (patient centredness) 

menjadi fokus setiap praktik kedokteran yang baik.Peran dokter gigi adalah untuk 

memastikan perawatan gigi dan mulut yang aman dan efektif. Sebab, prosedur rutin 
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seperti pencabutan, penambalan, dan pemberian anastesi dapat menyebabkan 

komplikasi apabila tidak ditangani dengan tepat. Dalam praktiknya, dokter gigi 

dibantu oleh asisten yaitu perawat gigi (dental hygienist), teknisi gigi, dan ahli 

terapis gigi. (Kemenkes RI, 2016) 

Dokter gigi adalah seorang dokter yang khusus mempelajari ilmu kesehatan 

dan penyakit pada gigi dan mulut. Seorang dokter gigi yang bertugas di praktik 

dokter gigi mandiri memiliki kompetensi atau keahlian dalam (Kevin, 2022) : 

a. Mendiagnosis 

b. Mengobati  

c. Memberikan edukasi tentang pencegahan berbagai masalah kesehatan gigi, 

gusi dan mulut. 

 

 

 

 

 


