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1. [bookmark: _Toc128732451]Pengertian kepuasan
Kepuasan pelanggan atau pelayanan adalah persepsi terhadap produk dalam memenuhi harapannya, karena itu pelanggan merasa puas apabila harapannya terpenuhi atau akan sangat puas jika persepsinya sama atau melebihi dari yang diharapkannya. Kepuasan pasien adalah indikator pertama dari suatu pelayanan kesehatan dan merupakan suatu ukuran mutu pelayanan (Heriandi, 2006). Kepuasan pasien juga dapat diartikan sebagai tingkat perasaan pasien setelah membandingkan dengan harapannya. Seorang pasien jika merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh jasa pelayanan, sangat besar kemungkinannya untuk menjadi pelanggan dalam waktu yang lama (Umar, 1996). Menurut Rangkuti (2006), Kepuasan pasien/pelanggan adalah inti dari pemasaran yang berorientasi kepada pasien/pelanggan. Pelayanan yang memuaskan dan berkualitas akan membentuk loyalitas pasien/pelanggan, dan kepuasan sangat erat hubungannya dengan “word of mouth”, maka pelayanan yang memuaskan tersebut juga akan mendatangkan pelanggan baru. Efek selanjutnya akan berlanjut pada proses terbentuknya citra rumah sakit yang meningkat. 


2. [bookmark: _Toc128732452]Dimensi Kepuasan
Terdapat beberapa dimensi yang menentukan mutu pelayanan yang  dikaitkan dengan kepuasan pasien meliputi :
1. Keandalan (reliability), kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.
1. Daya tanggap (responsiveness), keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.
1. Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh para staf 
1. Empati (empathy), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan (Parasuraman, 2001).
3. [bookmark: _Toc128732453]Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
Faktor penentu kepuasan pelanggan atau konsumen dipengaruhi beberapa faktor, salah satunya adalah karakteristik dari konsumen yang merupakan ciri-ciri seseorang atau kekhasan seseorang, yaitu:
a. Usia
b. Jenis kelamin
c. Suku bangsa
d. Pekerjaan (Sangadji, 2013).



Ada juga yang berpendapat bahwa kepuasan pengguna jasa pelayanan  kesehatan dipengaruhi oleh beberapa faktor:
1. Pemahaman pengguna jasa tentang jenis pelayanan yang akan diterimanya. Aspek komunikasi memegang peranan penting karena pelayanan kesehatan adalah high personnel contact.
1. Empati (sikap peduli) yang ditunjukkan oleh petugas kesehatan. Sikap ini akan menyentuh emosi pasien. Faktor ini akan berpengaruh pada tingkat kepatuhan pasien (complience).
1. Biaya (cost) Tingginya biaya pelayanan dapat dianggap sebagai sumber moral hazzard bagi pasien dan keluarganya. Sikap kurang peduli (ignorance) pasien dan keluarganya menyebabkan mereka menerima saja jenis perawatan dan teknologi kedokteran yang ditawarkan oleh petugas kesehatan. Akibatnya biaya perawatan menjadi mahal. Informasi terbatas yang dimiliki oleh pihak pasien dan keluarganya tentang perawatan yang diterima dapat menjadi sumber keluhan pasien.
1. Penampilan fisik (kerapian) petugas, kondisi kebersihan dan kenyamanan ruangan (tangibility).
1. Jaminan keamanan yang ditunjukkan oleh petugas kesehatan (assurance). Ketepatan jadwal pemeriksaan dan kunjungan dokter juga termasuk ke dalam faktor ini.
1. Keandalan dan keterampilan (reliability) petugas kesehatan dalam memberikan pelayanan.
1. Kecepatan petugas memberikan tanggapan terhadap keluhan pasien (responsiveness) (Muninjaya, 2004).
4. [bookmark: _Toc128732454]Tujuan mengukur kepuasan pasien
Mengukur kepuasan pasien, dapat digunakan sebagai alat untuk (Merkouris, 1999) :
a. Evaluasi kualitas pelayanan kesehatan
b. Evaluasi terhadap konsultasi intervensi dan hubungan antara perilaku sehat dan sakit
c. Membuat keputusan administrasi
d. Evaluasi efek dari perubahan organisasi pelayanan
e. Administrasi staf
f. Fungsi pemasaran
g. Formasi etik professional
Kepuasan pasien merupakan cerminan kualitas pelayanan kesehatan  yang mereka terima. Mutu pelayanan kesehatan merujuk pada tingkat  kesempurnaan  pelayanan kesehatan dalam menimbulkan rasa puas pada diri setiap pasien. Kepuasan pasien adalah salah satu indikator keberhasilan pelayanan kesehatan. Orientasi kepuasan pasien sangat bersifat individual dan bergantung pada latar belakang individu serta bersifat subjektif. Pasien yang merasa puas terhadap pelayanan kesehatan adalah pasien yang menerima pelayanan kesehatan sesuai dengan yang diharapkan.

[bookmark: _Toc117260275][bookmark: _Toc128732455]B. Kalkulus
 Menurut  Fitriyah Utami, AMKG , kalkulus sendiri dibagi menjadi 2 (dua) yaitu :


1. Kalkulus supra gingiva
Adalah kalkulus yang letaknya berada diatas gingiva, berwarna kekuningan, cukup keras, rapuh dan mudah dilepas dengan alat khusus
1. Kalkulus sub gingiva
Adalah kalkulus yang letaknya berada didalam gusi, sehingga tidak tampak jika dilihat secara langsung, berwarna hitam, kerasdan melekat erat pada permukaan akar gigi.
Untuk proses pembentukan kalkulus diawali dari adanya plak gigi, pada permukaan gigi akan terbentuk suatu lapisan tipis dan bening yang disebut dengan pelikel. pelikel ini sendiri belum ditumbuhi kuman. Dan apabila pelikel ini sudah ditumbuhi kuman, maka disebut dengan plak. Jadi Plak berisi kumpulan sisa makanan, bakteri, sejumlah protein dan air ludah. Plak akan selalu ada karena pembentukannya selalu terjadi setiap saat, dan akan hilang jika menggosok gigi. Plak yang dibiarkan lama kelamaan akan terkalsifikasi dan menggeras sehingga menjadi kalkulus (karang gigi).

[bookmark: _Toc117260276][bookmark: _Toc128732456]C. Scaling
      Membersihkan  karang gigi dengan menyikat gigi hanya dengan  menggunakan sikat gigi saja tidak dapat membersihkannya. Satu – satunya cara dapat membersihkan karang gigi adalah dengan pergi kedokter gigi untuk dibersihkan dengan alat yang disebut scaler, melalui tindakan scaling. Setelah dibersihkan karang gigi akan hilang dan gigi menjadi bersih. Karang gigi dapat dapat muncul kembali setelah beberapa lama kemudian sehingga perlu dibersihkan kembali. Lamanya karang gigi terbentuk kembali tergantung bagaimana kita menjaga kebersihan gigi dan mulut. (Putri, M , Herijulianti, E , Nurjannah H.2010)
1. Defenisi Scaling 
Scaling adalah tindakan perawatan untuk menghilangkan plak dan kalkulus pada permukaan gigi.
1. Tujuan Scaling
Tujuan utama scaling adalah untuk mengembalikan kesehatan gusi dengan cara membuang semua elemen yang menyebabkan radang gusi seperti plak, kalkulus, dari permukaan gigi. Tindakan scaling juga dapat menghilangkan infeksi gusi dan pendaraham saat menyiat gigi dan juga dapat meningkatkan kualitan penampilan dengan memunculkan kebersihan optimal (Pratiwi, 2007).
1. Hal Yang Perlu Diperhatikan Saat Scaling
Hal yang perlu diperhatikan saat akan melakukan tindakan scaling :
1. Melakukan pemeriksaan secara teliti pada kalkulus, baik letaknya maupun banyaknya kalkulus
1. Melihat jaringan gusi sepeti warna gusi, kantong gusi dan bentuk gusi
1. Menanyakan keluhan sakit kepad pasien, untuk dapat mengetahui dn menentukan apakah pasien menderita penyakit periodontal yang ringan atau berat
1. Mengatur posisi pasien dan operator, melakukan retraksi bibir, pipi maupun lidah pasien, memegang alat dengan benar melakukan tumpuan dan melakukan gerakan scaling dengan tepat
1. Melakukan tindakan scaling dengan bertahap, misalnya dimulai pada regio kanan atas atau kiri atas, dan dilanjutkan dengan regio kanan bawah atau kiri bawah, maksud dilakukan scaling dengan bertahap supaya dapat membandingkan antara daerah yang belum di scaling dengan daerah  yang  sudah di scaling. Hal ini penting untuk memberi  pengertian kepada pasien akan pentingnya dilakukan tindakan scaling.
1. Jenis – Jenis Scaler
Ada 2 jenis scaler yaitu scaler elektrik dan scaler manual 
1. Scaler Elektrik
Scaler elektrik penggunaannya membutuhkan tenaga listrik, scaler elektrik memiliki getaran dan permukaannya yang halus, bukan seperti bur yang memiliki permukaan yang kasar, sehingga tidak mengambil jaringan gigi yang sehat. Scaler elektrik ujungnya memiliki bentuk seperti kuret, dan pada saat digunakan akan keluar semprotan air. Alat ini diaplikasikan pada gigi untuk membersihkan karang gigi dengan tekanan yang ringan, scaler ini juga dapat membersihkan gigi dari stain. Keuntungan dari penggunaan scaler elektrik adalah praktis dan cepat baik pada opertor maupun pada pada pasien, sedangkan kelemahan scaler elektrik adalah harga nya mahal, penggunaan nya harus berhati hati tidak boleh jatuh. (Frisillia, M. 2015)

1. Scaler Manual
Scaler manual digerakkan dengan tangan sendiri, dan memiliki beberapa bentuk :
1. Kuret 
Kuret adalah alat untuk mengambil kalkulus subgingiva, root planning dan menghilang jaringan lunak pada dinding poket. Desainnya berbentuk seperti sendok dengan ujung membulat
2. Sickle Scaler
Alat ini untuk mengambil kalkulus supragingiva atau subgingiva pada permukaan proximal gigi anterior dan gigi posterior
3. Hoe Scaler
Alat ini didesain untuk setiap permukaan gigi artinya pada setiap permukaan gigi digunakan satu jenin hoe scaler. Mata hoe scaler membengkok membentuk sudut terhadap leher alat
4. Chisel Scaler
Alat ini didesain khusus untuk permukaan proksimal gigi anterior yang terlalu rapat ruang interpeoksimal, lehernya bisa lurus atau membengkok, dengan sisi pemotong membentuk sudut 45
Pelayanan tindakan scaling dikatakan memuaskan apabila pasien merasa puas dengan adanya komunikasi yang  baik antara petugas pelayanan kesehatan daengan pasien, nyamannya saat proses tindakan perawatan, waktu proses tindakan perawatan scaling tidak lama,dan hasil dari tindakan perawatan scaling sesuai dengan harapan pasien.
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