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KERANGKA KONSEPTUAL

3.1 Kerangka K onseptual Penelitian

Faktor Rumah Sakit :

2. Biaya
53. Sarana Prasarana
4. Kualitas Pelayanan

langsung)

Cc. Responsiveness
(ketanggapan)

1. Sumber Daya Manusia (SDM)

______________________

a. Tangible (berwujud/bukti

b. Reliability (kehandalan)

d.  Assurance (jaminan)
e.  Emphaty (empati)

Faktor Pasien :

1. Umur

2. JenisKelamin

3. Tingkat Pendidikan
4. Pekerjaan

5. Pendapatan

Kepuasan
Pasien

A\ 4

Kunjungan Pasien

Faktor Lingkungan :

1. Alat Transportasi
2. Jarak Rumah Sakit
3. Rumah Sakit Pesaing

Keterangan :

: Diteliti

___________
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3.2 Penjelasan K erangka K onseptual

Berdasarkan Gambar 3.1 dapat dijelaskan bahwa kerangka konseptual
penelitian, ada beberapa faktor yang mempengaruhi terjadinya kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pasien diantaranya adalah faktor rumah sakit, faktor pasien,
dan faktor lingkungan. Faktor rumah sakit terdiri dari SDM, biaya, sarana
prasarana, kualitas pelayanan. Faktor pasien terdiri dari umur, jenis kelamin,
tingkat pendidikan, pekerjaan, dan pendapatan. Faktor lingkungan terdiri dari alat
transportas, jarak rumah sakit, rumah sakit pesaing.

Dari beberapa faktor yang akan diteliti di rumah sakit terkait adalah faktor
rumah sakit yang meliputi kualitas pelayanan seperti dimensi tangible
(berwujud/bukti fisik), dimensi reliability (kehandalan), dimensi responsiveness
(ketanggapan), dimensi assurance (jaminan), dimensi emphaty (empati).
Kemudian faktor pasien yang meliputiumur, jenis kelamin, tingkat pendidikan,
pekerjaan, dan pendapatan. Adapun faktor terkait yang tidak diteliti adalah faktor
rumah sakit yang meliputi SDM, biaya, dan sarana prasarana kemudian faktor
lingkungan yang meliputi alat transportas, jarak rumah sakit, rumah sakit

pesaing.



