Kerangka Berpikir

Keluhan Pasien: dokter terlambat, obat tidak
lengkap, pendaftaran berbelit, petugas

kurang ramah

l

Internal: SDM, kedisiplinan, sarana dan

prasarana, manaj cmen

Eksternal: ekspetasi pasien, kondisi sosial-

ekonomi, akses informasi
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kepuasan

pasien

Grand Theory: pelayanan publik, organisasi, administrasi publik,

administrasi pembangunan

Middle Theory: kualitas Pelayanan (SPM, akses, responsivitas,

Applied Theory: SERVQUAL (responsiviness), indikator kepuasan

Pelayanan cepat, tepat, ramah, sesuai standar == Pasien puas,

kepercayaan masyarakat meningkat, mendukung pembangunan




