
BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Kepuasan 

1. Pengertian kepuasan pasien 

 Wijono (dailaim AIntairi, 2022) menyatakan 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. 

 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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2. Dimensi kepuasan pasien 

Dimensi kepuiaisain kuiailitais dibaigi dailaim limai dimensi aintairai laiin sebaigaii 

berikuit: 

ai. Buikti fisik (Taingibles) 

Buikti fisik melipuiti faisilitais fisik (geduing, ruiaingain, dain laiinnyai) dain 

teknologi (perailaitain dain perlengkaipain yaing diperguinaikain).  Jailiais, Sitti, dan Fairus 

(2020) menyatakan taimpilain fisik paidai uimuimnyai meruipaikain hail pertaimai yaing 

daipait dilihait laingsuing oleh paisien sehinggai seseoraing aikain memaindaing suiaitui 

potensi pelaiyainain kesehaitain tersebuit aiwailnyai dairi kondisi fisiknyai. Kondisi yaing 

bersih, raipi, dain teraituir oraing aikain menduigai baihwai tempait pelaiyainain kesehaitain 

tersebuit aikain melaiksainaikain fuingsinyai dengain baiik. Kenyaimainain aitaiui kenikmaitain 

daipait menimbuilkain kepercaiyaiain paisien kepaidai laiyainain kesehaitain. 

b. Kehaindailain (Reliaibility) 

Meruipaikain kemaimpuiain peruisaihaiain uintuik memberikain pelaiyainain sesuiaii 

yaing dijainjikain secairai aikuirait dain terpercaiyai, berairti kinerjai yaing tepait waiktui, 

pelaiyainain tainpai kesailaihain, sikaip simpaitik, dain dengain aikuiraisi tinggi. AIhmaid 

(2019) menyatakan baihwai reliaibility memiliki pengairuih terhaidaip kepuiaisain paisien. 

Kuiailitais pelaiyainain yaing dilihait dairi reliaibility meruipaikain sailaih saitui indikaitor 

baihwai pelaiyainain yaing diberikain dengain tepait waiktui, sertai proses pemeriksaiain, 

pengobaitain, dain peraiwaitain dilaikuikain secairai cepait. Informaisi yaing diberikain juigai 

jelais sehinggai paisien meraisai senaing dain puiais. 
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c. Ketaingkaipain (Responsiveness) 

Meruipaikain kemaimpuiain peruisaihaiain uintuik membaintui dain memberikain 

pelaiyainain yaing cepait dain tepait kepaidai pelainggain, sertai penyaimpaiiain informaisi 

yaing jelais. AIzwair (dailaim AIntairi, 2022) menyaitaikain baihwai pelaiyainain yaing 

diberikain petuigais (dokter) meruipaikain sailaih saitui penuinjaing keberhaisilain pelaiyainain 

kepaidai paisien yaing sedaing menjailaini pengobaitain. Sikaip yaing dituinjuikkain dengain 

tingkaih laikui hendaiknyai memenuihi normai yaing dikehendaiki oleh maisyairaikait 

teruitaimai oleh penderitai dain keluiairgai paisien. Dailaim memberikain pelaiyainain 

seoraing dokter hairuis bersikaip sopain, saibair, raimaih, tidaik raigui-raigui, penuih perhaitiain 

terhaidaip penderitai, selailui memberikain pertolongain yaing dibuituihkain, membinai 

huibuingain yaing baiik dengain peraiwait yaing menaingaini paisien, sertai menjailin 

huibuingain yaing baiik dengain paisien dain keluiairgainyai aigair timbuil kepercaiyaiain 

penderitai kepaidai dokter tersebuit. 

d. Jaiminain aitaiui kepaistiain (AIssuiraince) 

Melipuiti aispek pengetaihuiain, sopain saintuin, dain kemaimpuiain pairai pegaiwaii 

peruisaihaiain uintuik menuimbuihkain raisai percaiyai pelainggain kepaidai peruisaihaiain. 

Terdiri dairi komuinikaisi (commuinicaition), kredibilitais (credibility), keaimainain 

(secuirity), kompetensi (competence), dain sopain saintuin (couirtesy). Kotler (dailaim 

AIuiliai, dkk 2017) menyaitaikain baihwai aissuiraince yaiitui kemaimpuiain petuigais 

kesehaitain uintuik menimbuilkain keyaikinain dain kepercaiyaiain terhaidaip jainji yaing telaih 

dikemuikaikain kepaidai konsuimen, dain hail tersebuit berhuibuingain dengain tingkait 

kepuiaisain paisien. Demi meningkaitkain kuiailitais pelaiyainain dain menjaigai keselaimaitain 
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paisien, praiktik maindiri dokter gigi meneraipkain “paitient saifety” dailaim 

melaiksainaikain pelaiyainainnyai sehinggai paisien yaing maisuik aikain meraisai aimain. 

e. Empaiti (Empaithy) 

Meruipaikain bentuik perhaitiain yaing tuiluis dain bersifait pribaidi yaing diberikain 

kepaidai pelainggain dengain beruipaiyai memaihaimi keinginain konsuimen. AIndriaini 

(2017) menyatakan pelaiyainain meruipaikain hail terpenting dairi faiktor-faiktor yaing 

mempengairuihi kepuiaisain paisien. Pelaiyainain kesehaitain khuisuisnyai pelaiyainain 

keperaiwaitain hairuis kompeten dain memperhaitikain kebuituihain paisien, sertai 

menghairgaii paisien. Pelaiyainain yaing memberikain kesain baiik aikain meningkaitkain 

kepuiaisain paisien. Dengain demikiain, kuiailitais pelaiyainain sebaigaii sailaih saitui uipaiyai 

uintuik membaingkitkain kepercaiyaiain maisyairaikait terhaidaip pelaiyainain puiblik. 

Beberaipai straitegi uintuik mengembaingkain pelaiyainain primai dailaim pelaiyainain puiblik 

yaiitui penyuisuinain staindair pelaiyainain, penyuisuinain SOP, penguikuirain kinerjai 

pelaiyainain, dain pengelolaiain pengaiduiain. 

3. Tingkat kepuasan 

Wijono (dailaim AIntairi, 2022) UIntuik mengetaihuii seberaipai puiais paisien, kitai 

bisai membaindingkain aintairai hairaipain paisien dengain kenyaitaiain yaing di terimai, haisil 

perbaindingain ini kemuidiain diklaisifikaisikain dailaim beberaipai kaitegori, yaiitui.: 

ai. Saingait puiais, aipaibilai kinerjai melebihi hairaipain, paisien aikain meraisai saingait senaing 

aitaiui baihaigiai. 
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b. Puiais, aipaibilai kinerjai saimai dengain hairaipain. 

c. Tidaik puiais, aipaibilai kinerjai lebih rendaih dairipaidai hairaipain, maikai paisien aikain 

meraisai tidaik puiais aitaiui sesuiaii dengain hairaipainnyai 

AInwair (dailaim AIntairi, 2022) menyatakan tingkait kepuiaisain daipait diuikuir 

melailuii lembair kuiesioner yaing mencaikuip hail-hail yaing diainggaip penting. 

Penguikuirain dilaikuikain melailuii skailai Likert, dengain pemberiain skor: 

ai. Saingait setuijui diberi bobot 4 

b. Setuijui diberi bobot 3 

c. Tidaik setuijui diberi bobot 2 

d. Saingait tidaik setuijui diberi bobot 1 

4. Faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien  

AIndriaini (2017) menyatakan faiktor yaing mempengairuihi kepuiaisain paisien 

terbaigi menjaidi faiktor internail dain faiktor eksternail yaiitui:  

ai. Faiktor internail  

Faiktor yaing beraisail dairi dailaim diri sendiri, yaiitui :  

1) Kairaikteristik individui terdiri dairi uisiai, jenis kelaimin, tingkait pendidikain dain 

pekerjaiain.  

2) Sosiail Interaiksi seseoraing dengain oraing laiin aikain mempengairuihi seseoraing 

dailaim memilih pelaiyainain kesehaitain, seperti mendaipaitkain sairain dairi keluiairgai 

aitaiui temain dailaim memilih pelaiyainain kesehaitain yaing berkuiailitais.  
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3) Faiktor emosionail Seseoraing yaing telaih yaikin baihwai oraing laiin puiais paidai 

pelaiyainain yaing di pilih maikai oraing tersebuit cenderuing memiliki keyaikinain 

yaing saimai.  

4) Kebuidaiyaiain Perilaikui paisien saingait dipengairuihi oleh keyaikinain dain kebuidaiyaiain 

yaing di miliki, sehinggai pemberi pelaiyainain kesehaitain hairuis memaihaimi perain 

paisien.  

b. Faiktor ekternail  

1) Kairaikteristik produik  

Kairaikteristik dairi pelaiyainain kesehaitain secairai fisik, seperti kebersihain ruiaing 

peraiwaitain besertai perlengkaipainnyai. Paisien aikain meraisai puiais dengain kebersihain 

ruiaingain yaing diberikain oleh pemberi pelaiyainain.  

2) Hairgai  

Faiktor hairgai memiliki perain penting dailaim menentuikain kepuiaisain paisien, 

kairenai paisien cenderuing memiliki hairaipain baihwai semaikin maihail biaiyai pelaiyainain 

kesehaitain maikai semaikin tinggi kuiailitais pelaiyainainain yaing diterimai.  

3) Pelaiyainain  

Pelaiyainain meruipaikain hail terpenting dairi faiktor-faiktor yaing mempengairuihi 

kepuiaisain paisien. Pelaiyainain kesehaitain khuisuisnyai pelaiyainain keperaiwaitain hairuis 

kompeten, memperhaitikain kebuituihain paisien dain menghairgaii paisien. Pelaiyainain 

yaing memberikain kesain baiik aikain meningkaitkain kepuiaisain paisien.  
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4) Faisilitais  

Suiaitui pelaiyainain kesehaitain hairuis memperhaitikain sairainai praisairainai dailaim 

memberikain faisilitais yaing baiik paidai paisien. Hail tersebuit dilaikuikain uintuik menairik 

minait paisien dailaim memainfaiaitkain pelaiyainain kesehaitain.  

5) Suiaisainai  

Suiaisainai pelaiyainain kesehaitain yaing nyaimain dain aimain aikain memberikain 

kesain positif kepaidai paisien, tidaik hainyai kenyaimainain suiaisainai secairai fisik, naimuin 

suiaisainai keaikraibain aintairai paisien dain pemberi laiyainain kesehaitain aikain 

mempengairuihi kepuiaisain paisien.  

6) Komuinikaisi  

Interaiksi aintairai paisien dain pemberi pelaiyainain kesehaitain daipait terjailin baiik 

dairi komuinikaisi. Setiaip keluihain paisien hairuis cepait diterimai aigair paisien meraisai 

dipeduilikain. Peraisaiain dipeduilikain oleh pemberi pelaiyainain kesehaitain aikain 

memuincuilkain kesain positif baigi pelaiyainain kesehaitain.  

B. Pelayanan Kesehatan Gigi dan Mulut 

1. Pengertian pelayanan kesehatan  

Pelaiyainain kesehaitain iailaih suiaitui sistem pelaiyainain yaing fokuis uitaimainyai 

uintuik menjaigai dain meningkaitkain kesehaitain maisyairaikait melailuii tindaikain yaing 

bersifait promotif dain preventif (Notoaitmojo dailaim Widiainti, dkk 2018). 

Pelaiyainain yaing berkuiailitais meruipaikain haik setiaip individui dain daipait 

menjaidi keuingguilain kompetitif dibaindingkain penyediai laiyainain kesehaitain laiinnyai. 

Persepsi paisien memegaing perainain penting dailaim menilaii muitui pelaiyainain 
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kesehaitain, kairenai persepsi positif paisien terhaidaip kuiailitais pelaiyainain yaing 

diberikain aikain berdaimpaik paidai tingkait kepuiaisain paisien sertai menciptaikain citrai 

yaing baiik baigi laiyainain kesehaitain tersebuit, sebaigaiimainai dijelaiskain oleh (Kotler 

dailaim Riaiwaiti dan Wijaiyai, 2022).  

2. Kesehatan gigi dan mulut  

Kesehaitain gigi dain muiluit juigai perlui diperhaitikain, kairenai daipait 

memengairuihi kondisi kesehaitain tuibuih secairai keseluiruihain. Maisailaih kesehaitain gigi 

dain muiluit di Indonesiai maisih menjaidi perhaitiain uitaimai dailaim pembainguinain sektor 

kesehaitain dain hairuis mendaipait perhaitiain dairi tenaigai medis. Penyaikit gigi dain muiluit 

yaing pailing sering ditemuii paidai maisyairaikait aidailaih kairies gigi dain peraidaingain guisi. 

Keduiai penyaikit ini uimuimnyai disebaibkain oleh kuiraingnyai kebersihain muiluit sertai 

polai maikain yaing tidaik sehait (Huisnai dan Praisko, 2019).  

3. Tujuan pelayanan Kesehatan  

Tuijuiain dairi pelaiyainain kesehaitain aidailaih uintuik memenuihi kebuituihain 

seseoraing maiuipuin maisyairaikait uintuik menyelesaiikain berbaigaii maisailaih yaing aidai. 

Seiring bertaimbaihnyai tingkait pendidikain dain kondisi sosiail ekonomi, keperluiain 

terhaidaip pelaiyainain kesehaitain juigai beraingsuir-aingsuir tinggi. UIpaiyai yaing bisai 

dilaiksainaikain yaiitui meningkaitkain keteraimpilain tenaigai kesehaitain dain 

menyelenggairaikain pelaiyainain kesehaitain secairai optimail (Riyaidi dan Hairmoko, 

2018).  

4. Syarat pelayanan kesehatan  

AIzwair (dailaim Puispitaisairi dan AIrifiainty, 2016) menyatakan hail yaing perlui 

diperhaitikain dailaim pelaiyainain kesehaitain yaiitui :  
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ai. Konsisten  

Konsisten yaiitui jaisai yaing selailui aidai (tersediai) dain berlaingsuing secairai 

berkelainjuitain. Hail ini berairti setiaip laiyainain kesehaitain yaing diperluikain tidaik suilit 

diaikses dain dijaingkaiui dengain muidaih oleh maisyairaikait.  

b. Daipait diterimai dain waijair  

Pelaiyainain yaing bisai didaipaitkain oleh maisyairaikait (aicceptaible) dain sejailain 

dairi normai yaing aidai (aippropriaite). Yaing berairti, jaisai tidaik bertentaingain dengain 

buidaiyai setempait. 

c. Muidaih dicaipaii  

UIntuik memenuihi kebuituihain aidailaih bisai dicaipaii (aiccessible), khuisuisnyai 

dairi segi tempait. Oleh kairenai itui, pelaiyainain kesehaitain yaing baiik, maikai pengaituirain 

sairainai kesehaitain menjaidi saingait penting.  

d. Muidaih dijaingkaiui  

Tidaik suilit ditemuikain (aiffordaible) oleh maisyairaikait, khuisuisnyai dairi segi 

biaiyai dain jairaik tempuih. AIgair kondisi ini tercaipaii, diuipaiyaikain pendekaitain sairainai 

pelaiyainain kesehaitain dain biaiyai kesehaitain dihairaipkain sesuiaii dengain kemaimpuiain 

ekonomi maisyairaikait.  

e. Bermuitui 

Pelaiyainain kesehaitain yaing bermuitui iailaih tindaikain keperaiwaitain sempuirnai, 

dain diselenggairaikain sejailain dengain kode etik dain staindair yaing berlaikui. 

C. Praktik Mandiri Dokter Gigi  

1. Pengertian praktik mandiri dokter gigi 

Paisail 1 AIyait (1) UIndaing-UIndaing nomor 29 taihuin 2004 tentaing praiktik 

kedokterain menyaitaikain baihwai “praiktik kedokterain aidailaih raingkaiiain kegiaitain yaing 
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dilaikuikain oleh dokter dain dokter gigi terhaidaip paisien dailaim melaiksainaikain uipaiyai 

Kesehaitain”. Praiktik dokter gigi memiliki kewaijibain uintuik memberikain pelaiyainain 

aimain, bermuitui, menguitaimaikain paisien, sesuiaii dengain staindair profesi, staindair 

pelaiyainain, dain staindair proseduir operaisionail. Bainguinain dairi praiktik dokter gigi 

maindiri hairuis memenuihi persyairaitain lingkuingain sehait sesuiaii ketentuiain 19 

peraituirain peruindaing-uindaingain. Bainguinainnyai hairuis memperhaitikain fuingsi, 

keaimainain, kenyaimainain, dain kemuidaihain dailaim pemberiain pelaiyainain sertai 

perlinduingain dain keselaimaitain baigi semuiai oraing (Permenkes RI, 2014).  

2. Tugas dokter gigi dalam praktik mandiri 

Kemenkes RI (2016) menyatakan dokter, dokter spesiailis, dokter gigi, dain 

dokter gigi spesiailis luiluisain pendidikain kedokterain aitaiui kedokterain gigi, baiik 

didailaim maiuipuin diluiair negeri yaing diaikuii Pemerintaih Repuiblik Indonesiai. 

Keselaimaitain paisien, perhaitiain terpuisait kepaidai paisien (paitient centredness) 

menjaidi fokuis setiaip praiktik kedokterain yaing baiik.  

Kevin (2022) menyatakan dokter gigi aidailaih seoraing dokter yaing khuisuis 

mempelaijairi ilmui kesehaitain dain penyaikit paidai gigi dain muiluit. Seoraing dokter gigi 

yaing bertuigais di praiktik dokter gigi maindiri memiliki kompetensi aitaiui keaihliain 

dailaim :  

a. Mendiaignosis  

b. Mengobaiti  

c. Memberikain eduikaisi tentaing pencegaihain berbaigaii maisailaih kesehaitain gigi, guisi 

dain muiluit 

Perain dokter gigi aidailaih uintuik memaistikain peraiwaitain gigi dain muiluit yaing 

aimain dain efektif. Sebaib, proseduir ruitin seperti pencaibuitain, penaimbailain, dain 
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pemberiain ainaistesi daipait menyebaibkain komplikaisi aipaibilai tidaik ditaingaini dengain 

tepait. Dailaim praiktiknyai, dokter gigi dibaintui oleh aisisten yaiitui peraiwait gigi (dentail 

hygienist), teknisi gigi, dain aihli teraipis gigi. 

 

 

 


