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BAB 3 

KERANGKA KONSEPTUAL DAN HIPOTESIS PENELITIAN 

3.1. Kerangka Konseptual  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.1. Kerangka Konsep Penelitian  

Sumber: SERVQUAL ,Parasuraman dkk (1990) 

 

Berdasarkan iTeori itentang ikepuasan isistem ilayanan ikesehatan i(Teori 

iSERVQUAL) imodel iSERVQUAL i(Service iQuality) iyang idikembangkan ioleh 

iParasuraman, iZeithaml, idan iBerry i(1990) iadalah i iKepuasan ipasien idi irumah 

isakit idipengaruhi ioleh iberbagai ifaktor, itermasuk iprofesionalisme itenaga imedis, 

isistem imanajemen iantrian, idan iinfrastruktur ikesehatan. i 
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Selain iteori iSERVQUAL ijuga iterdapat iteori iRATER iadalah isalah isatu 

imodel ipengukuran ikualitas ipelayanan iyang idigunakan iuntuk imengevaluasi 

ikepuasan ipelanggan, itermasuk idalam isistem ilayanan ikesehatan i(Nursalam, 

i2015). iTeori iini imerupakan ipengembangan idari imodel iSERVQUAL iyang 

idisederhanakan imenjadi ilima idimensi iutama, iyaitu: 

1. iReliability i(Keandalan) 

Definisi: iKemampuan itenaga ikesehatan idan ifasilitas imemberikan ilayanan 

isecara ikonsisten idan iakurat isesuai ijanji. 

Terkait iprofesionalisme itenaga ikesehatan: 

Profesionalisme itercermin idalam iketepatan idiagnosis, ipemberian iterapi, 

ikomunikasi iyang iefektif, idan ikepatuhan ipada iSOP imedis. iPasien imerasa ipuas 

ijika itenaga imedis ibekerja isecara iandal idan itidak iberubah-ubah. 

2. iAssurance i(Jaminan) 

Definisi: iPengetahuan, ikompetensi, iserta isikap isopan idan idapat idipercaya 

idari ipenyedia ilayanan. 

Terkait iprofesionalisme itenaga ikesehatan: 

Profesionalisme ijuga imenyangkut irasa ipercaya idiri, iempati, idan ikredibilitas 

idokter/perawat idalam imenjelaskan iprosedur iatau ipengobatan ikepada ipasien. 

3. iTangibles i(Bukti iFisik) 

Definisi: iKondisi iinfrastruktur ifisik, iperalatan imedis, ifasilitas iruang itunggu, 

idan ipenampilan istaf. 

Terkait iinfrastruktur ikesehatan: 

Kualitas ibangunan, ikebersihan iruangan, iketersediaan ialat imedis imodern, 

idan itampilan iprofesional istaf imenjadi iindikator ikepuasan idari isisi itangibles. 

4. iEmpathy i(Empati) 

Definisi: iTingkat ikepedulian, iperhatian, idan ipemahaman ipetugas iterhadap 

ikebutuhan ipasien isecara iindividual. 

Terkait iprofesionalisme itenaga ikesehatan: 

Memberi iperhatian ikhusus ikepada ipasien, imendengarkan ikeluhan, idan 

imemperlakukan ipasien idengan ihormat iadalah ibagian idari iempati iyang 

imenunjukkan iprofesionalisme. 
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5. iResponsiveness i(Daya iTanggap) 

Definisi: iKemauan istaf iuntuk imembantu ipasien idan imemberikan ilayanan 

iyang icepat. 

Terkait isistem imanajemen iantrian: 

Sistem iantrean iyang iefisien, iseperti ipendaftaran ionline, ipemberitahuan 

iestimasi iwaktu ilayanan, iatau iantrean iberbasis idigital iakan isangat imeningkatkan 

ikepuasan ipasien. 

Profesionalisme itenaga imedis isangat imemengaruhi ikepuasan ipasien ikarena 

ipasien iakan imerasa ipuas ijika imendapatkan ipelayanan iyang ibaik idan isesuai 

iharapan i(Parasuraman, i2010). iKualitas ipelayanan iyaitu ikehandalan iyang 

idiberikan ioleh idokter, iparamedis, idan istaf inon-medis imemiliki iperan ipenting 

idalam imencapai ikepuasan ipasien i(Nursalam, i2011). iPasien icenderung imerasa 

ilebih ipuas iapabila itenaga imedis imemiliki ikompetensi iyang itinggi, imemberikan 

iperhatian iyang icukup, iserta imampu iberkomunikasi idengan ibaik 

Sistem imanajemen iantrian ijuga iberperan ipenting idalam ikepuasan ipasien. 

iPenumpukan iantrian ipasien idapat idikurangi idengan imemperbaiki imanajemen 

ioperasional irumah isakit i(Ridwansyah, i2017). iRata-rata iwaktu itunggu ipasien 

idalam iantrian imemengaruhi itingkat ikepuasan ipasien. i iPenggunaan iteknologi 

imanajemen iantrian ikontemporer idapat imeningkatkan ikeandalan idan iefisiensi 

isistem iantrian 

Infrastruktur ikesehatan iyang imemadai ijuga iberkontribusi iterhadap ikepuasan 

ipasien. iRumah isakit iperlu imemenuhi ikebutuhan ipasien itermasuk ikeamanan, 

iharga, iketepatan, idan ikecepatan ipelayanan i(Pohan, i2017). iFasilitas iyang 

ilengkap idan imodern idapat imeningkatkan ipersepsi ipasien iterhadap ikualitas 

ipelayanan. iSecara ikeseluruhan, ikepuasan ipasien iadalah ihasil ievaluasi ipositif 

iterhadap iberbagai iaspek ipelayanan ikesehatan. iUntuk imeningkatkan ikepuasan 

ipasien, irumah isakit iperlu imemperhatikan ikualitas iproduk iatau ijasa, ikualitas 

ipelayanan, ifaktor iemosional, idan iharga 

 

3.2.Hipotesis i 

Menuru iSugiyono, i(2020) i iHipotesis imerupakan ijawaban isementara 

iterhadap irumusan imasalah ipenelitian, idi imana irumusan imasalah ipenelitian itelah 
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idinyatakan idalam ibentuk ikalimat ipertanyaan. iDikatakan isementara, ikarena 

ijawaban iyang idiberikan ibaru ididasarkan ipada iteori iyang irelevan, ibelum 

ididasarkan ipada ifakta-fakta iempiris iyang idiperoleh imelalui ipengumpulan idata. 

iJadi ihipotesis ijuga idapat idinyatakan isebagai ijawaban iteoritis iterhadap irumusan 

imasalah ipenelitian, ibelum ijawaban iyang iempiris. iMenurut iAmiruddin idan 

i Asikin i(2023) ibahwa iempiris idiartikan isebagai ipengalaman iyang ididapatkan 

idari imelakukan ipercobaan. iSelain imelalui ipercobaan, iempiris ijuga ibisa 

ididapatkan idari ipenemuan idan ipengamatan iyang idilakukan iseseorang. iAdapun 

ihipotesis ipada ipenelitian iini iantara ilain: 

H1 i: iProfesionalisme itenaga imedis, iberpengaruh iterhadap ipeningkatan ikepuasan 

ipasien idi iRumah iSakit iGraha imedika iBanyuwangi 

H2: i iSistem imanajemen iantrian iberpengaruh iterhadap ipeningkatan ikepuasan 

ipasien idi iRumah iSakit iGraha imedika iBanyuwangi 

H3 i: iInfrastruktur ikesehatan iberpengaruh iterhadap ipeningkatan ikepuasan ipasien 

idi iRumah iSakit iGraha imedika iBanyuwangi 

H4 i: i iProfesionalisme itenaga imedis, isistem imanajemen iantrian, idan iinfrastruktur 

ikesehatan iberpengaruh isecara isimultan iterhadap ipeningkatan ikepuasan 

ipasien idi iRumah iSakit iGraha imedika iBanyuwangi  

  


