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BAB  III
KERANGKA KONSEP DAN DEFINISI OPERASIONAL
3.1     Kerangka Konsep
 
Derajat kepuasan pasien adalah dimana mutu suatu pelayanan kesehatan dinilai baik apabila pelayanan kesehatan tersebut dapat menimbulkan rasa puas pada diri setiap pasien yang sesuai dengan tingkat kepuasan rata-rata penduduk (Azwar, 1996).


Berdasarkan konsep pemahaman diatas, maka penulis membuat kerangka konsep “ Gambaran Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Kesehatan Gigi Dan Mulut Di Instalasi Gigi Dan Mulut Rumah Sakit Pusat Pertamina Jakarta Tahun 2017” sebagai berikut :






Variabel Independent



Variabel Dependent
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Gambar 3.1
“Gambaran Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Kesehatan Gigi Dan Mulut Di Instalasi Gigi Dan Mulut Rumah Sakit Pusat Pertamina Jakarta Tahun 2017”
3.2 Definisi Operasional



Tabel 3.2

	No
	Variabel 
	Definisi Operasional
	Cara Ukur
	Alat Ukur
	Hasil Ukur 
	Skala

	1


	Jenis kelamin
	Perbedaan  laki-laki dengan perempuan secara biologis sejak seseorang lahir
	Menyebarkan kuesioner yang dibagikan kepada pasien di poli gigi RSPP
	Lembar kuesioner
	1 . Laki-laki

2. Perempuan


	Nominal

	2
	Reliabillity
	Persepsi responden mengenai kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan
	Menyebarkan kuesioner yang dibagikan kepada pasien di poli gigi RSPP
	Lembar kuesioner
	1 = Sangat tidak    puas

2 = Tidak puas

3 = Cukup puas

4 = Puas

5 = Sangat puas

Sumber :

Skala Likert
Puas ≥ rata-rata

Tidak puas< rata-rata
	Ordinal

	3
	Responsivenes
	Persepsi responden mengenai kepekaan dan daya tangkap petugas terhadap kebutuhan responden
	Menyebarkan kuesioner yang dibagikan kepada pasien di poli gigi RSPP
	Lembar kuesioner
	1 = Sangat tidak    puas

2 = Tidak puas

3 = Cukup puas

4 = Puas

5 = Sangat puas

Sumber :

Skala Likert
Puas ≥ rata-rata

Tidak puas< rata-rata
	Ordinal

	4
	 Assurance
	Persepsi responden mengenai jaminan pelayanan petugas
	Menyebarkan kuesioner yang dibagikan kepada pasien di poli gigi RSPP
	Lembar kuesioner
	1 = Sangat tidak    puas

2 = Tidak puas

3 = Cukup puas

4 = Puas
5 = Sangat puas
Sumber :

Skala Likert
Puas ≥ rata-rata

Tidak puas< rata-rata
	Ordinal

	5
	Emphaty
	Persepsi responden mengenai sikap perhatian petugas
	Menyebarkan kuesioner yang dibagikan kepada pasien di poli gigi RSPP
	Lembar kuesioner
	1 = Sangat tidak    puas

2 = Tidak puas

3 = Cukup puas

4 = Puas

5 = Sangat puas

Sumber :

Skala Likert
Puas ≥ rata-rata

Tidak puas< rata-rata
	Ordinal

	6
	Tangibility
	Persepsi responden mengenai keadaan sarana fisik dan sarana prasarana yang disediakan RSPP
	Menyebarkan kuesioner yang dibagikan kepada pasien di poli gigi RSPP
	Lembar kuesioner
	1 = Sangat tidak    puas

2 = Tidak puas

3 = Cukup puas

4 = Puas

5 = Sangat puas

Sumber :

Skala Likert
Puas ≥ rata-rata

Tidak puas< rata-rata
	Ordinal


TINGKAT KEPUASAN PASIEN :


1. Reliability (Kemampuan)


2. Responsiveness ( Ketanggapan)


3. Assurance (Jaminan pelayanan)


4. Emphaty (Kepedulian)


5. Tangibility (Sarana dan prasarana)











KARAKTERISTIK :


Jenis Kelamin
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