BAB 3

KERANGKA KONSEP DAN HIPOTESIS PENELITIAN

3.1 Kerangka Konsep
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Faktor yang

Kepuasan Pasien

mempengaruhi
kepuasan

Kualitas Produk dan
Jasa

Mutu Pelayanan

Dimensi Mutu

Tangibles/ Keberwujudan
- Kebersihan, kerapihan dan
kenyamanan ruangan
- Penamnilan Pekeria

Responsivenes/ Ketanggapan
- Kesigapan  dokter muda
dalam menangani pasien
- Penanganan keluhan pasien

Empathy/ Empati
- Kemampuan dokter muda

berkomunikasi dengan
pasien

- Kepedulian terhadap keluhan
na<ien

Reliability/ Keandalan
- Jadwal pelayanan dijalankan
secara tepat
- Prosedur pelayanan tidak
berbelit-belit

_____________________________

Assurance/ Jaminan
- Ketrampilan medis dalam
bekerja
- Pelayanan yang sopan dan
ramah

Gambar 3.1 Kerangka konsep

(Berdasarkan teori Zeithaml dan Bitner dalam Sari, 2010)
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Keterangan:

— = diteliti

______ = tidak diteliti

Keterangan:

Penelitian ini bertujuan untuk menganilisis hubungan antara mutu
pelayanan sebagai variabel bebas dan kepuasan pasien rawat jalan oleh
Mahasiswa Profesi sebagai variabel terikat di Pendidikan Profesi Dokter Gigi
Rumah Sakit Pendidikan Universitas Brawijaya. Faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan vyaitu kualitas pelayanan/mutu pelayanan, kualitas
produk dan jasa, faktor emosional. Kualitas pelayanan atau mutu pelayanan
terbagi atas lima dimensi yaitu keberwujudan, ketanggapan, jaminan, empati dan

keandalan.

3.2 Hipotesis penelitian

Terdapat hubungan positif antara mutu pelayanan dengan kepuasan
pasien rawat jalan di Pendidikan Profesi Dokter Gigi Rumah Sakit Pendidikan

Universitas Brawijaya.



