BAB 3
KERANGKA KONSEPTUAL

3.1 KerangkaKonseptual
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INPUT PROSES OUTPUT
Man : 1. Menglden_tlfl_ks Harapan
_ > 2. Mendeskripsikan Kenyataan
Pasien/keluarga 3. Mengukur
pasien 4. Mengevaluasi i
Kuglitss  pelayanan ~ TPPRJ K epuasan
Methode : berdasarkan 5 Dimensi Kualitas Pasien/Keluarga
- Pasien Terhadap
1. SPM 1. Tangibles _
2. SPO 2. Reliability Pelayanan di TPPRJ
3. Responsiveness
4. Assurance
Material: 5. Emphaty
1. Buku register
pendaftaran pasien
rawat jalan
2. Sarana/Prasarana
Gambar 3.1 Kerangka K onseptual
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3.2 Penjelasan Kerangka Konseptual

Berdasarkan kerangka konsep diatas, maka peneliti mengidentifikasi masalah
dengan Input Man yaitu: Pasien/Keluarga Pasien sebagal responden yang mengisi
kuesioner dan menjawab wawancara, Methode : SPM Rumah Sakit mengenai
Kepuasan Pasien Rawat Jalan dan SPO kepuasan pasien rawat jalan, Material:
Buku register pendaftaran pasien rawat jalan. Proses penelitian meliputi
mengidentifikasi kepuasan pasien di TPPRJ, mendeskripsikan tingkat kepuasan
dan harapan pasien, mengukur tingkat kepuasan pasien dan mengevaluasi tingkat
kepuasan pasien/keluarga pasien berdasarkan 5 dimensi kualitas yaitu: Bukti Fisik
(Tangibles), Kehandalan (Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan
(Assurance), dan Empati (Emphaty). Pengumpulan data menggunakan kuesioner
dan lembar wawancara yang dibagikan kepada pasien/keluarga pasien. Penilaian
harapan dan kenyataan pasi en/kel uarga pasien menggunakan skalapenilaian Likert.
Output dalam penelitian ini yaitu tingkat kepuasan dan harapan pasien/keluarga
pasien terhadap pelayanan di tempat pendaftaran pasien rawat jalan (TPPRJ) RS
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