52 [ Jurnal Analisis dan Perkembangan Ekonomi (JAPE)

PENGARUH DIMENSI SERVICE QUALITY TERHADAP KEPUASAN
PASIEN DI RUMAH SAKIT JAKARTA YANG MASUK KE POLI RAWAT
JALAN

Joshua Borneoputra Widjajal, Pratiwi Utami2, Novika Mega Wulanningrum?
joshua putra@yahoo.com!, pratiwi.utami93@gmail.com?, drnovika@gmail.com3
Universitas Pelita Harapan

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Dimensi Service Quality Terhadap
Kepuasan Pasien Di Rumah Sakit Jakarta Yang Masuk Ke Poli Rawat Jalan. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah semua Pasien di
Rumah Sakit Jakarta yang masuk ke Poli Rawat Jalan dari Januari 2023 sampai Desember
2023. Penenetuan sampel menggunakan teknik non-random convenience sampling. Jumlah
sampel memenuhi kriteria inklusi yang berjumlah 367 responden. Hasil penelitian
menunjukan bahwa bahwa service quality dimensi tangible (produk fisik), realibility
(kehandalan/keakuratan pelayanan), responsiveness (Daya Tanggap), assurance (jaminan),
dan emphaty (empati) berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien di Rumah Sakit Jakarta
yang masuk ke Poli Rawat Jalan. Diketahui sebesar 74.8% variabel statisfaction dapat
dipengaruhi oleh tangibility, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty. Sedangkan
sisanya 15.2% dipengaruhi oleh variabel lain diluar yang diteliti.

Kata Kunci: Tangibility, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Emphaty

1. PENDAHULUAN

Pada era saat ini, sektor pelayanan kesehatan dihadapkan pada sejumlah
tantangan yang berasal dari kebutuhan individu yang semakin produktif. Masyarakat
modern memerlukan dukungan kesehatan yang efektif agar dapat mengimbangi
tingkat aktivitas yang tinggi dalam kehidupan mereka. Dengan kemudahan akses
informasi yang semakin meluas, masyarakat kini lebih teliti dalam mencari layanan
kesehatan yang tepat untuk kebutuhan mereka. Pelayanan kesehatan yang dicari dan
diharapkan oleh masyarakat adalah yang berkualitas terbaik. Kualitas ini menjadi
penentu utama dalam kepuasan dan kepercayaan masyarakat terhadap layanan
kesehatan. Akibatnya, tuntutan terhadap rumah sakit dan penyedia layanan
kesehatan lainnya semakin meningkat. Menurut Shrestha (2021) keberhasilan suatu
organisasi tergantung pada kualitas layanan yang diciptakan perusahaan yang
mengarah pada kepuasan dan loyalitas pelanggan. Dalam konteks ini, perusahaan
yang mampu memberikan pelayanan kesehatan dengan kualitas terbaik akan mampu
memenuhi tuntutan dan harapan masyarakat, serta tetap menjadi pilihan utama
dalam industri pelayanan kesehatan.

Secara prinsip, kepuasan pasien adalah hasil yang sangat bervariasi, karena
terkait erat dengan harapan dan persepsi individu masing-masing. Tingkat kepuasan
dapat dianggap terpenubhi jika pelayanan yang diberikan sesuai atau melebihi harapan
pasien. Evaluasi kepuasan pasien seringkali dilakukan bersamaan dengan
pengukuran kualitas layanan kesehatan lainnya. Peningkatan dalam aspek-aspek
seperti kenyamanan, kesopanan, dan komunikasi dapat menghasilkan peningkatan
kualitas layanan kesehatan secara keseluruhan, yang pada gilirannya berkontribusi
pada hasil yang baik bagi pasien (Aulia et al., 2019). Menurut Novira et al., (2020)
persepsi pasien tentang kualitas layanan kesahatan dapat memengaruhi permintaan
akan layanan kesehatan tersebut serta perasaan untuk lebih puas atas layanan yang
diterima. Penilaian dari pasien menawarkan peluang untuk membuat sistem
kesehatan lebih responsif terhadap kebutuhan pasien.
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Oleh karena itu kepuasan merupakan salah satu indikator penting dalam
penilaian layanan kesehatan. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien
dibuktikan oleh peneliti-peneliti sebelumnya, salah satunya penelitian dari Hakim et
al, (2019) menunjukan bahwa berdasarkan penetlitian yang dilakukan di RSUD Dr.
Soebandi Jember, didapatkan Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan dan loyalitas pasien di instalasi rawat jalan. Selain itu, penelitian Ali et al.,
(2020) menemukan bahwa bahwa empat dimensi kualitas layanan (empati, daya
tanggap, jaminan dan bukti nyata) mempunyai hubungan positif dengan kepuasan
pelanggan). Hasil sama juga ditunjukan oleh (Slack dan Singh 2020; Tabash et al,
2019; Fida et al.,, 2020) menemukan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan.

Studi-studi penelitian terdahulu di berbagai rumah sakit menegaskan bahwa
kualitas layanan secara langsung memengaruhi kepuasan pasien. Dalam menghadapi
persaingan global, rumah sakit harus meningkatkan kualitas layanan mereka untuk
memenuhi tuntutan masyarakat yang semakin meningkat. Salah satu cara untuk
meningkatkan kualitas adalah dengan melakukan pengukuran kepuasan pasien, yang
dapat membantu mengidentifikasi area-area yang perlu diperbaiki. Pendekatan yang
lazim digunakan dalam pengukuran kualitas pelayanan adalah pendekatan Servqual,
yang menilai lima dimensi kualitas pelayanan: tangible, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy. Menurut Sesrianty et al., (2019) dimensi wujud (tangible)
merupakan tampilan fisik berupa sarana dan prasarana yang ada pada pelayanan
yang diberikan, termasuk penampilan dari perawat. Dimensi keandalan(reliability)
adalah kemampuan dari perawat dalam memberikan pelayanan sesuai dengan
standar pelayanan yang sudah ditetapkan. Sementara dimensi ketanggapan
(responsiveness) merupakan kemauan dari perawat dalam memberikan pelayanan
untuk menyampaikan informasi dan membantu merespon kebutuhan pasien dengan
segera. Dimensi jaminan (assurance) artinya pelayanan yang diberikan adalah yang
terbaik atau berkompeten, dan dapat dipercaya tanpa ada keragu-raguan. Sedangkan
dimensi perhatian (empathy) menunjukan derajat perhatian yang diberikan perawat
kepada setiap pasien dengan sungguh-sungguh sehingga dapat menjalin hubungan
komunikasi dengan baik dan mampu memahami apa yang menjadi kebutuhan pasien.

Dari uraian yang telah dijelaskan dan perbandingan dengan penelitian
sebelumnya, tujuan penelitian ini yaitu untuk mengatahui pengaruh dari dimensi
servqual tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy terhadap
kepuasan pasien di Rumah Sakit Jakarta yang masuk ke Poli Rawat Jalan. Penelitian
diharapkan dapat memberikan manfaat yang luas bagi praktisi, akademisi,
perusahaan, dan pemangku kepentingan lainnya dalam memahami kepuasan pasien.
Oleh karen itu topik dan judul dalam penelitian ini yaitu “Pengaruh Dimensi Service
Quality Terhadap Kepuasan Pasien Di Rumah Sakit Jakarta Yang Masuk Ke Poli Rawat
Jalan”.

2. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain explanatory
atau kausal yang bertujuan untuk menjelaskan bagaimana satu variabel
mempengaruhi atau bertanggung jawab terhadap perubahan variabel lainnya
(Cooper & Schindler, 2017). Penelitian ini mendeskripsikan mengenai pengaruh
dimensi service quality tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy
terhadap kepuasan pasien. Adapun yang menjadi objek penelitian sebagai variabel
independen (Variabel Bebas) adalah service quality, yang akan dibagi 5 sub-variabel
yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy, sedangkan variabel
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dependen (Variabel Tidak Bebas) adalah Kepuasan Pasien. Dari keenam variabel di
atas, maka yang akan dianalisis adalah dari kelima aspek dalam variabel Independen,
variabel mana yang paling penting dalam kepuasan pasien. jenis penelitian yang akan
dilakukan adalah penelitian deskriptif korelasional. Studi yang akan digunakan adalah
korelasional. Tipe ini merupakan

Populasi dalam penelitian ini adalah semua Pasien di Rumah Sakit Jakarta yang
masuk ke Poli Rawat Jalan dari Januari 2023 sampai Desember 2023. Penenetuan
sampel menggunakan teknik non-random convenience sampling. Sampel adalah
pasien yang datang ke poli rawat jalan. Informed Consent dan ketersediaannya untuk
ikut serta dalam penelitian akan diberikan kepada pasien yang memenuhi kriteria
inklusi yang berjumlah 367 responden. Data yang dikumpulkan dari penelitian ini
merupakan data primer dan dari feedback form yang pasien isi setelah pasien selesai
mendapat pelayanan dari poli rawat jalan. Penelitian ini menggunakan pendekatan
Structural Equation Model (SEM) dengan model pengukuran menggunakan program
Smart PLS versi 3.2.9 untuk mengukur intensitas setiap variabel penelitian dan model
struktural untuk menganalisis data dan hipotesis penelitian.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
Pengujian instrumen penelitian

Pengujian persyaratan analisis data dalam penelitian ini diperoleh dari hasil
kalkulasi algoritma PLS yang ditunjukkan nilai faktor loading atau outer loading
untuk mengetahui convergent validity, cross loading untuk mengetahui discriminant
validity, composite reliability, cronbach alpha dan nilai AVE (Average Variance
Extracted) untuk mengetahui reliabilitas.

Tabel 1.
Nilai Outer Loading
Variabel Indikator Nilai Loading Syarat Keterangan
Factor
Tangibility T1 0.873 >0.7 Valid
T2 0.889 >0.7 Valid
T3 0.879 >0.7 Valid
T4 0.818 >0.7 Valid
Reliability RL1 0.850 >0.7 Valid
RL2 0.813 >0.7 Valid
RL3 0.801 >0.7 Valid
RL4 0.825 >0.7 Valid
RL5 0.822 >0.7 Valid
Responsiveness RS1 0.873 >0.7 Valid
RS2 0.900 >0.7 Valid
Assurance Al 0.897 >0.7 Valid
A2 0.904 >0.7 Valid
Emphaty E1l 0.889 >0.7 Valid
E2 0.884 >0.7 Valid
Satisfaction L1 1.000 >0.7 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan Data dengan SmartPLS 3.2.9 (2024)

Diketahui bahwa seluruh nilai loading factor dari masing-masing indikator yang
digunakan untuk mengukur seluruh variabel berada di atas 0.7. Hal ini membuktikan
bahwa seluruh indikator yang dipergunakan untuk mengukur variabel tangibility,
reliability, responsiveness, assurance, emphaty, dan satisfaction adalah valid atau
telah memenuhi convergent validity. Oleh karena itu keputusan dari peneliti yaitu
memasukan seluruh butir indikator masing-masing variabel.

Keseluruhan loading factor digambarkan oleh Gambar 2 berikut ini.
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Tabel 2. Hasil AVE (Average Variance Extraction)

dari Model Penelitian

Variabel AVE Value
Tangibility 0.748
Reliability 0.676
Responsiveness 0.786
Assurance 0.811
Emphaty 0.786
Satisfaction 1.000

Sumber: Hasil Pengolahan Data dengan SmartPLS 3.2.9 (2024)

Hasil pengujian discriminant validity yang dilakukan dengan melihat nilai AVE
dapat dijelaskan bahwa pada variabel tangibility, reliability, responsiveness,
assurance, emphaty, dan satisfaction yang dilihat pada Tabel 2 menunjukkan nilai
AVE Value dari model penelitian untuk seluruh variabel telah bernilai di atas 0.5
sehingga nilai AVE untuk pengujian discriminant validity sudah memenuhi untuk
pengujian selanjutnya. Dengan demikian, uji discriminant validity telah terpenuhi
begitupun dengan uji convergent validity.
Tabel 3. Hasil Composite Reliability

dari Model Penelitian

. Composite  Cronbach’s

Variabel Rezifbility Alpha
Tangibility 0.922 0.888
Reliability 0.913 0.880
Responsiveness 0.880 0.729
Assurance 0.895 0.766
Emphaty 0.880 0.727
Satisfaction 1.000 1.000

Sumber: Hasil Pengolahan Data dengan SmartPLS 3.2.9 (2024)
Nilai composite reliability dari model penelitian menunjukkan bahwa setiap
variabel telah memiliki nilai composite reliability di atas 0.7. Kemudian nilai
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cronbach’s alpha dari model penelitian menunjukkan bahwa setiap variabel memiliki
nilai cronbach’s alpha di atas 0.6 Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa model
penelitian telah memenuhi nilai dari composite reliability dan cronbach’s alpha.
Pengujian Struktural Model

Uji Koefisien Determinasi/R Square (R?)

Koefisien determinasi bertujuan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan
model dalam menerangkan variansi variabel dependen. Nilai koefisien determinasi
adalah antara 0 dan 1. Nilai koefisien determinasi (R*) mendekati nilai 1. Nilai R-
Square (R*) menjelaskan seberapa besar variabel independen yang dihipotesiskan
dalam persamaan mampu menerangkan variabel dependen.

Tabel 4. Hasil Uji
Koefisien Determinasi

Nilai R-

Variabel Square
Adjusted

Satisfaction 0.748

Sumber: Hasil Pengolahan Data dengan SmartPLS 3.2.9 (2024)

Diketahui nilai R-Square Adjusted pada variabel statisfaction adalah sebesar
0.748 hal ini menunjukkan bahwa 74.8% variabel statisfaction dapat dipengaruhi
oleh tangibility, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty. Sedangkan
sisanya 15.2% dipengaruhi oleh variabel lain diluar yang diteliti.

Uji Hipotesis

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan nilai path coefficient, t-
statistik, dan p-values. Rules of thumb yang digunakan pada penelitian ini adalah t-
statistik > 1,96 atau nilai p-value < 0,05 (5%) yang dapat menyimpulkan adanya
pengaruh signifikan antara variabel bebas dan variabel terikat. Hasil model penelitian

digambarkan seperti Gambar 3 dan hasil pengujian hipotesis ditunjukkan pada Tabel
5.
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Hubungan antar variabel dapat dinilai melalui kolom path coefficient,
sedangkan untuk tingkat signifikansi dapat dinilai melalui kolom T-statistik atau P-
value, sebagai berikut:

Tabel 5. Hasil Path Coefficient, t-Statistics, dan P-Values
Original T P-

Sample Statistics Values Kesimpulan
Tangibility -> Satisfaction 0.192 2.067 0.039 H1 Diterima
Reliability -> Satisfaction 0.130 2.006 0.045 H2 Diterima
Responsiveness -> 0.115 2121  0.034 H3Diterima
Satisfaction
Assurance -> Satisfaction 0.247 2.209 0.028 H4 Diterima
Emphaty -> Satisfaction 0.233 2.070 0.039 HS5 Diterima

Sumber: Hasil Pengolahan Data dengan SmartPLS 3.2.9 (2024)

Tabel di atas menunjukkan bahwa semua hipotesis penelitian dapat diterima,
hal ini karena hal ini dikarenakan memperoleh nilai sig. lebih kecil dari 0.05.
Diskusi
Pengaruh Dimensi Tangible (Produk Fisik) Kualitas Pelayanan Poliklinik
Terhadap Tingkat Kepuasan Pasien

Hasil pengujian hipotesis pertama menunjukan bahwa tangible (produk fisik)

kualitas pelayanan poliklinik berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien di
Rumah Sakit Jakarta yang masuk ke Poli Rawat Jalan. Hal ini dapat dilihat pada tabel 5
mendapatkan nilai P-Value sebesar 0.039 < 0.05 dan nilai t-statistik sebesar 2.067 >
1.96 maka Ho1 ditolak dan Hal diterima yang berarti bahwa tangibility berpengaruh
terhadap satisfaction. Hasil ini menunjukan bahwa Produk fisik seperti peralatan
medis yang modern, fasilitas yang bersih dan nyaman, serta suasana yang ramah
dapat meningkatkan tingkat kepuasan pasien di Poli Rawat Jalan Rumah Sakit Jakarta.
Hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Utami dan Natassia (2019)
dimana hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel tangible memiliki pengaruh
yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Hasil serupa ditunjukan oleh
Asnidar et al., (2020) yang menemukan bawha secara parsial tangible mempunyai
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien rawat inap di RSUD
Lamaddukelleng Kabupaten Wajo.
Pengaruh Dimensi Realibility (Kehandalan/Keakuratan Pelayanan) Kualitas
Pelayanan Poliklinik Terhadap Tingkat Kepuasan Pasien

Hasil pengujian  hipotesis kedua menunjukan bahwa realibility
(kehandalan/keakuratan pelayanan) kualitas pelayanan poliklinik berpengaruh
terhadap tingkat kepuasan pasien di Rumah Sakit Jakarta yang masuk ke Poli Rawat
Jalan. Hal ini dapat dilihat pada tabel 5 mendapatkan nilai P-Value sebesar 0.045 <
0.05 dan nilai t-statistik sebesar 2.006 > 1.96 maka HoZ2 ditolak dan Ha2 diterima
yang berarti bahwa reliability berpengaruh terhadap satisfaction. Hasil ini
menunjukan bahwa semakin baik tingkat reliability yang diberikan kepada pasien di
Rumah Sakit maka akan semakin meningkat kepuasan pasien. Menurut Marzuq dan
Andriani (2022) ketika pasien merasa bahwa pelayanan yang diberikan dapat
dipercaya, mereka cenderung merasa lebih puas dengan pengalaman perawatan
mereka. Kehandalan juga mencakup aspek seperti waktu tunggu yang minimal,
koordinasi yang baik antar tim medis, dan pengelolaan informasi pasien yang tepat.
Hasil penelitian ini selaras dengan penelitian Utami dan Natassia (2019); Marzuq dan
Andriani (2022) menemukan bahwa reliability secara positif dan signifikan
berpengaruh terhadap kepuasan pasien.
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Pengaruh Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap) Kualitas Pelayanan
Poliklinik Terhadap Tingkat Kepuasan Pasien

Hasil pengujian hipotesis ketiga menunjukan bahwa responsiveness (Daya
Tanggap) kualitas pelayanan poliklinik berpengaruh terhadap tingkat kepuasan
pasien di Rumah Sakit Jakarta yang masuk ke Poli Rawat Jalan. Hal ini dapat dilihat
pada tabel 5 mendapatkan nilai P-Value sebesar 0.034 < 0.05 dan nilai t-statistik
sebesar 2.121 > 1.96 maka Ho3 ditolak dan Ha3 diterima yang berarti bahwa
responsiveness berpengaruh terhadap satisfaction. Hasil ini menunjukan bahwa
semakin baik respon yang diberikan maka akan semakin meningkatkan kepuasan
pasien terhadap pelayanan yang diberikan oleh Rumah Sakit Jakarta di Poli Rawat
Jalan. Dengan demikian daya tanggap yang tinggi dari pihak pengelola rumah sakit
akan memberikan rasa kepercayaan pada pasien bahwa mereka akan selalu tertolong.
Penelitian ini sejalan dengan penelitian Asnidar et al., (2020) yang menyatakan
bahwa ketanggapan memiliki hubungan yang signifikan terhadap kepuasan pasien.
Hasil yang sama ditunjukan oleh Al-Rajab dan Andilah (2023) yang menemukan
bahwa terdapat hubungan daya tanggap (responsiveness) terhadap kepuasan pasien
Rawat Jalan.
Pengaruh Dimensi Assurance (Jaminan) Kualitas Pelayanan Poliklinik
Terhadap Tingkat Kepuasan Pasien

Hasil pengujian hipotesis keempat menunjukan bahwa assurance (jaminan)
kualitas pelayanan poliklinik berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien di
Rumah Sakit Jakarta yang masuk ke Poli Rawat Jalan. Hal ini dapat dilihat pada tabel 5
mendapatkan nilai P-Value sebesar 0.028 < 0.05 dan nilai t-statistik sebesar 2.209 >
1.96 maka Ho4 ditolak dan Ha4 diterima yang berarti bahwa assurance berpengaruh
terhadap satisfaction. Hasil ini menunjukan bahwa semakin kuat assurance atau
jaminan kualitas pelayanan di Rumah Sakit Jakarta, semakin tinggi tingkat kepuasan
pasien yang masuk ke Poli Rawat Jalan. Dalam hal ini dengan adanya jaminan
Kesehatan yang baik, pasien memiliki akses lebih mudah dan terjamin terhadap
layanan kesehatan yang mereka perlukan. Sehingga pasien akan merasa lebih aman
dan terlindungi, yang dapat meningkatkan kepuasan mereka terhadap perawatan
medis yang diberikan. Penelitian ini sejalan dengan penelitian Marzuq dan Andriani
(2022); Baan et al.,, (2020) yang menemukan bahwa terdapat hubungan assurance
(jaminan) terhadap kepuasan pasien.
Pengaruh Dimensi Emphaty (Empati) Kualitas Pelayanan Poliklinik Terhadap
Tingkat Kepuasan Pasien

Hasil pengujian hipotesis kelima menunjukan bahwa emphaty (empati) kualitas
pelayanan poliklinik berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien di Rumah Sakit
Jakarta yang masuk ke Poli Rawat Jalan. Hal ini dapat dilihat pada tabel 5
mendapatkan nilai P-Value sebesar 0.039 < 0.05 dan nilai t-statistik sebesar 2.070 >
1.96 maka Ho5 ditolak dan Ha5 diterima yang berarti bahwa emphaty berpengaruh
terhadap satisfaction. Hasil ini menunjukan bahwa semakin besarnya tingkat empati
yang diberikan oleh tenaga medis di Poli Rawat Jalan Rumah Sakit Jakarta, semakin
tinggi juga tingkat kepuasan pasien. Dalam konteks ini, empati dari tenaga medis bisa
mencakup pemahaman dan perhatian terhadap kondisi serta kebutuhan pasien, serta
kemampuan untuk merespons dengan sensitif terhadap perasaan dan kebutuhan
mereka. Ketika pasien merasa didengar, dipahami, dan diperlakukan dengan empati,
mereka cenderung merasa lebih puas dengan pelayanan yang mereka terima di
rumah sakit. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Baan
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et al., (2020); Salfia et al.,, (2021) menemukan bahwa terdapat hubungan emphaty
(empati) terhadap kepuasan pasien.

4. KESIMPULAN

Mengacu pada hasil penelitian yang telah dijelaskan, dapat diketahui bahwa
tangible (produk fisik) kualitas pelayanan poliklinik berpengaruh terhadap tingkat
kepuasan pasien di Rumah Sakit Jakarta yang masuk ke Poli Rawat Jalan. Kemudian
realibility (kehandalan/keakuratan pelayanan) kualitas pelayanan poliklinik
berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien di Rumah Sakit Jakarta yang masuk ke
Poli Rawat Jalan. Selanjutnya ditemukan bahwa responsiveness (Daya Tanggap)
kualitas pelayanan poliklinik berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien di
Rumah Sakit Jakarta yang masuk ke Poli Rawat Jalan. Variabel assurance (jaminan)
kualitas pelayanan poliklinik berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien di
Rumah Sakit Jakarta yang masuk ke Poli Rawat Jalan. Pada variabel emphaty (empati)
kualitas pelayanan poliklinik berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien di
Rumah Sakit Jakarta yang masuk ke Poli Rawat Jalan. Diketahui sebesar 74.8%
variabel statisfaction dapat dipengaruhi oleh tangibility, reliability, responsiveness,
assurance, dan emphaty. Sedangkan sisanya 15.2% dipengaruhi oleh variabel lain
diluar yang diteliti.
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