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BAB 3 

KERANGKA KONSEPTUAL 

3.1 Kerangka Konseptual Penelitian 

 

 

Gambar 3.1 Kerangka Konseptual 

 

INPUT 

 

 

 

PROSES 

Karakteristik Pasien; 

1. Umur  

2. Jenis Kelamin 

3. Pendidikan 

4. Pekerjaan 

Service Quality dilihat 

dari lima dimensi; 

1. Tangibles (bukti 

fisik) 

2. Reliability 

(kehandalan) 

3. Responsiveness 

(daya tanggap) 

4. Assurance 

(jaminan) 

5. Empathy (empati) 

 

OUTPUT 

Kepuasan pasien di 

bagian pendaftaran 

rawat jalan 

Keterangan : 

: Diteliti 

: Tidak Diteliti 
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3.2 Penjelasan Kerangka Konseptual 

Pada gambar 3.1 dalam penelitian ini, penulis memakai proses output serta 

pendekatan yang input untuk menjelaskan adanya permasalahan yang diteliti pada 

kepuasan pasien terhadap pelayanan pada bagian rawat jalan variabel yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah variabel yang memiliki faktor-faktor 

pengaruh kepuasan pasien yang diambil dari 5 dimensi utama serta berkaitan 

dengan hubungan baik antar pasien terdapat output yang diharapkan pada penelitian 

ini adalah adanya kepuasan pasien pada bagian pelayanan di pendaftaran rapat jalan 

output ini akan dihasilkan ketika adanya identifikasi dari hasil serta jumlah 

responden terhadap kepuasan pasien yang sudah puas atau belum puas untuk 

mengetahui faktor-faktor penyebab pasien tersebut peningkatan pasien juga 

merupakan salah satu upaya untuk merujuk supaya peningkatan mutu pelayanan 

menjadi lebih baik maka petugas pendaftaran wajib untuk meningkatkan kualitas 

dalam melayani pasien secara profesional.


