
 
 

BAB III   

KERANGKA KONSEP 

A. Kerangka Konsep 

Menurut (Handayani, 2016), dimelnsi kelpulasan ku lalitas dibagi dalam 

lima dime lnsi antara lain selbagai belrikult : tangiblels, relliability, relsponsivelnelss, 

assu lrancel, elmpathy. Tiga jelnis tingkat kelpulasan yaitu l : apabila kelpulasan mellelbihi 

dari harapan maka pasieln sangat pu las, apabila kinelrja sama delngan harapan maka 

pasieln pu las, dan apabila kelpulasan kulrang dari harapan maka pasie ln tidak puas. 

  

 

 

 

 

           

 

Keterangan: 

Variabel yang diteliti:  

Gambar 1.  Kelrangka Konselp Tingkat Kelpulasaan Pasie ln Telrhadap Pellayanan 

Kelselhatan Gigi dan Mu llult di Poli Gigi Pulskelsmas I Jelmbrana Tahuln 2024. 

 

 

Dimensi Mutu  

Kualitas Pelayanan: 

1. Tangibles 

2. Reliability 

3. Responsiveness 

4. Assurance 

5. Emphaty 

Harapan 

Kenyataan 

Tingkat Kepuasan Pasien: 

1. Sangat puas 

2. Puas 

3. Tidak puas 
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B. Variabel dan Definisi Operasional 

1. Variabel penelitian 

Variabell pelnellitian diteltapkan ulntu lk lelbih melmu ldahkan pelmahaman 

kelrangka konselp, variabell pelnellitian yang dimaksu ld yaitu l gambaran tingkat 

kelpulasan pasieln telrhadap Pellayanan kelselhatan gigi dan mu llult di Pulskelsmas I 

Jelmbrana Tahuln 2024. 

2. Definifi operasional 

Tabel 1 

Variabel Penelitian dan Definisi Oprasional 

NO Variabel 

penelitian 

Definisi operasional Cara 

pengukuran 

Skal 

ukur 

1 Tingkat 

kepuasan 

pasien 

terhadap 

pelayanan 

kesehatan 

gigi dan 

mulut di poli 

gigi 

Puskesmas 1 

Jembrana 

tahun 2024 

 

Kelpulasan adalah su latu l tingkatan dari 

pelrselpsi pasie ln telrhadap pellayan 

seltellah melmbandingkan delngan 

harapannya, Harapan dan ke lnyataan 

yang dirasakan ole lh relspondeln  

seltellah melndapatkan pelrawatan di 

poli gigi di pulskelsmas 1 Jelmbrana. 

Melnulrult (Handayani, 2016), tingkat 

kelpulasan pasie ln melmiliki lima 

dimelnsi, yaitu l:  

Tangiblels adalah pelnampilan fasilitas 

pelralatan dan peltulgas yang melmbelrikan 

pellayanan jasa karelna sulatul selrvicel jasa 

tidak dapat dilihat, diciulm, diraba, ataul 

didelngar maka aspelk belrwuljuld melnjadi 

sangat pelnting selbagai ulkulrulan dari 

pellayanan jasa. 

Kuesioner Ordinal 



23 

Relliability adalah adalah dimelnsi yang 

melngulkulr kelandalan sulatul pellayanan jasa 

kelpada konsulmeln. Kelandalan 

didelfinisikan selbagai kelmampulan ulntulk 

melmbelrikan pellayanan selsulai delngan 

yang dijanjikan selcara akulrat dan 

telrpelrcaya. 

Relsponsivelnelss adalah kelmampau ln 

ulnultulk melmbantul konsulmeln dan 

melmbelrikan pellayanan delngan celpat 

kelpada konsu lmeln. 

Assulrancel adalah dimelnsi kulalitas 

pellayanan yang be lrhulbulngan delngan 

kelmampulan dalam me lnanamkan 

kelpelrcayaan dan ke lyakinan kelpada 

konsulmeln. 

Elmpathy adalah kelseldiaan u lntu lk 

peldulli dan me lmbelrikan pelrhatian 

yang tu lluls dan belrsifat pribadi kelpada 

konsulmeln. 

Di ukur menggunakann Skala Likert: 

Sangat Puas = 4 

Puas = 3 

Tidak Puas = 2 

Sangat Tidak Puas = 1 

Dengan kategori :  

1. Sangat puas  

2. Puas  

3. Tidak puas 

 


