F. Kerangka Pikir

1.

Kerangka Teori

Dimensi Kualitas Pelayanan
1 .Reability(Keandalan)
2.Responsiveness(Ketanggapan)
3.Assurance(Jaminan)
4.Tangible(Bukti Nyata)
5.Empathy(Empati)
Sumber : Zeithaml (1990)

l

Dimensi Digitalisasi Pelayanan
1 .Efficiency (Ketepatgunaan)
2 Reliability (Keandalan)
3 Fulfillment (Pemenuhan)
4 Privacy (Keamanan)
5.Responsiveness (Daya Tanggap)

6.Contact
Sumber : Nia Dwi Lestari (2021)
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Pasien Peserta BPJS

l

Tingkat Kepuasan Pasien
1.Sangat Puas
2.Puas
3.Cukup Puas

4 Tidak Puas
5.Sangat Tidak Puas
Sumber : Afitri Nurtatuli (2019)

Gambar 2.1 Kerangka Teori



