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Abstrak

Globalisasi menuntut rumah sakit di Indonesia untuk menyeimbangkan fungsi sosial dengan
profitabilitas melalui peningkatan mutu layanan guna membangun loyalitas pasien. Penelitian
kuantitatif dengan desain cross-sectional ini bertujuan menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan kesehatan gigi dan mulut terhadap loyalitas pasien di RSKDGM Provinsi Sulawesi
Selatan. Menggunakan teknik accidental sampling, sebanyak 130 responden diambil dari rata-
rata populasi bulanan sebesar 960 pasien selama periode Mei—Juni 2024. Data dikumpulkan
melalui kuesioner terstruktur dan dianalisis dengan regresi linear berganda.

Hasil uji statistik menunjukkan nilai p-value untuk variabel tangible (0,031), reliability (0,013),
responsiveness (0,011), assurance (0,31), dan empati (0,018). Dapat disimpulkan bahwa dimensi
tangible, reliability, responsiveness, dan empati berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pasien. Namun, variabel assurance tidak ditemukan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
loyalitas pasien di RSKDGM Provinsi Sulawesi Selatan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pasien

Abstract

Globalization requires Indonesian hospitals to balance social roles with profitability by
optimizing service quality to foster patient loyalty. This quantitative study with a cross-sectional
design aims to analyze the impact of dental and oral service quality on patient loyalty at
RSKDGM South Sulawesi Province. Utilizing accidental sampling, 130 respondents were selected
from an average monthly population of 960 patients between May and June 2024. Data were
gathered via structured questionnaires and evaluated through multiple linear regression
analysis.

Statistical results revealed p-values for tangibles (0.031), reliability (0.013), responsiveness
(0.011), assurance (0.31), and empathy (0.018). The study concludes that tangibles, reliability,
responsiveness, and empathy significantly influence patient loyalty. Conversely, the assurance
variable shows no significant impact on patient loyalty at RSKDGM South Sulawesi Province.

Keywords: Quality of Service, Patient Loyalty
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LATAR BELAKANG

Saat ini, dampak globalisasi mulai dirasakan di
berbagai bidang, termasuk dalam sektor rumah
sakit di negara Indonesia. Secara mendasar,
eksistensi rumah sakit tidak terfokus pada ranah
lembaga secara nonprofit semata, tapi juga
dikaitkan dengan entitas profit yang tetap
memiliki ranah keberfungsian dalam aspek sosial.
Oleh karenanya butuh evaluasi secara berulang
atas sistem manajemen yang diimplementasikan
dalam suatu layanan kesehatan di rumah sakit.
Kualitas pelayanan adalah persoalan vyang
kompleks sebagai akibat dari dimensi dan
indikatornya yang bervariasi dari berbagai pihak
yang memiliki keterkaitan kuat dengan aspek
layanan tersebut. Hal yang perlu digarisbawahi
dalam pembahasan ini menegaskan jika layanan
dalam konteks kesehatan gigi ataupun mulut
menjadi  ranah  krusial atas keseluruhan
pelayanan, di mana hal ini mengemban peran
untuk mencapai pemerataan ataupun
keterjangkauan bahkan peningkatan mutu secara
komprehensif. (. Dewanto 2016)

Untuk kepentingan evaluasi yang memiliki
keterkaitan erat dengan aspek kepuasan dari
pihak pasien yang didapatkan melalui jalur

pelayanan. Merujuk pada gagasan vyang
dikemukakan Parasuraman yang dikutip dalam
Lupiyoadi, “pada dasarnya ada 5 dimensi secara
esensi untuk dilibatkan dalam kalkulasi kualitas
layanan yakni: bukti fisik (tangible), keandalan
(reliability), daya tanggap (responsiveness),
jaminan (assurance), dan empati (empathy).”
(Lupiyoadi 2018)

Dalam pemasaran modern, loyalitas pelanggan
menjadi salah satu tujuan utama dikarenakan hal
tersebut dianggap sebagai aset berharga bagi
korporasi terkait. Berlanjut ke imbalan atas
loyalitas dari pihak pelanggan sifatnya jangka
panjang atau hal ini juga dikaitkan dengan ranah
kumulatif supaya mereka tetap loyal dan
memberikan sejumlah keuntungan bagi pihak
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korporasinya. (Gunawan 2013) (Griffin

2005)
Berdasarkan data vyang tersedia,
kunjungan pasien lama di RSKDGM

Provinsi Sulawesi Selatan pada tahun
2021 tercatat sebanyak 11.807 pasien,
sedangkan pada tahun 2022 jumlahnya
sedikit menurun menjadi 11.609 pasien.
Meskipun demikian, terdapat penurunan
sebesar 1,7% dalam jumlah pasien pada
tahun 2022  dibandingkan  tahun
sebelumnya. Penurunan ini diduga terkait
dengan aspek kualitas pelayanan.

PERUMUSAN MASALAH

Berdasarkan data kunjungan pasien lama
di RSKDGM Provinsi Sulawesi Selatan
pada tahun 2021 tercatat sebanyak
11.807 pasien, sedangkan pada tahun
2022 jumlahnya sedikit menurun menjadi

11.609 pasien. Meskipun demikian,
terdapat penurunan sebesar 1,7% dalam
jumlah  pasien pada tahun 2022

dibandingkan tahun sebelumnya. Selain
itu ulasan buruk pada ulasan google dan
penurunan kunjungan pasien baru dari
tahun 2021 hingga 2022 di RSKDGM
Provinsi Sulawesi Selatan.

Maka dari itu diperlukan penelitian
mengenai pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pasien di RSKGM
Provinsi Sulawesi Selatan sehingga dapat
mengetahui unsur-unsur quality of service

yang dapat mempengaruhi loyalitas
pasien.
TUJUAN
Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pasien di RSKGM
Provinsi Sulawesi Selatan.
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KAJIAN PUSTAKA

Kualitas pelayanan adalah kondisi dinamis yang
menunjukkan sejauh mana suatu produk atau
layanan dapat memenuhi harapan konsumen.
Kualitas ini menjadi ukuran nilai dari layanan
yang diterima konsumen, terutama dalam sektor
jasa. Kualitas pelayanan melibatkan perbedaan
antara harapan pelanggan dan kenyataan yang
mereka terima dari layanan tersebut. (F. Tjiptono
n.d.) (Wira 2014)

SERVQUAL dijadikan sebagai standar acuan
dalam mengidentifikasi dimensi-dimensi
penilaian kualitas layanan. SERVQUAL dalam hal
ini yaitu Service Quality, yang diperkenalkan oleh
Parasuraman dan dibahas dalam karya Lupiyoadi.
SERVQUAL membedakan lima dimensi utama,
yaitu bukti fisik  (tangible), kehandalan
(reliability), daya tanggap (responsiveness),
jaminan (assurance) dan empati.

Kepuasan, secara sederhana, adalah perasaan
senang dan lega ketika produk atau jasa
memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan.
Menurut Oliver, kepuasan sebagai perasaan yang
muncul setelah seseorang membandingkan hasil
yang diperoleh dengan harapan yang dimilikinya.
Dengan demikian, tingkat kepuasan tergantung
pada seberapa baik kinerja yang dirasakan sesuai
dengan ekspektasi yang telah ditetapkan.
(Supranto 2017)

Menurut Jill Griffin, yang dikutip oleh Hurriyati,
loyalitas pelanggan merupakan perilaku yang
menunjukkan keputusan konsisten untuk terus
membeli produk atau layanan dari perusahaan
tertentu. Pasien yang setia dan konsisten
mengikuti rencana perawatan medis dapat
menjalin hubungan yang erat dengan rumah
sakit dan membangkitkan rasa loyal. Oleh karena
itu, untuk memastikan hubungan yang baik
antara penyedia layanan kesehatan dan pasien,
penyedia harus secara efektif mengelola loyalitas
pasien. (Hurriyati 2018)

Sementara itu, apabila pasien menyalurkan
rekomendasi yang menguntungkan tentang
layanan melalui mulut ke mulut, hal ini dapat
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memperbaiki pandangan atas layanan
tersebut. Mempertahankan loyalitas
pasien juga menguntungkan bagi pasien
itu sendiri, karena memungkinkan mereka
untuk mendapatkan hasil perawatan yang
lebih baik melalui perencanaan
perawatan yang optimal dan menjaga
hubungan yang harmonis dengan
penyedia layanan kesehatan. Oleh karena
itu, untuk memberikan layanan kesehatan
yang terbaik, penyedia layanan harus
secara efektif mengelola loyalitas pasien.
(Pinem 2019)

METODE

Penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif dengan desain cross sectional
melalui instrumen penelitian berupa
kuesioner. Waktu penelitian dilaksanakan
pada bulan Juni sampai Juli 2024.

Subjek yang menjadi populasi penelitian
yaitu pasien yang datang ke RSKDGM
Provinsi Sulawesi Selatan untuk
pemeriksaan dan perawatan gigi dan
mulut dalam rentang waktu tertentu.
Pada tahun 2022, catatan menunjukkan
bahwa ada 11.807 kunjungan pasien
berulang. Jumlah pasien selama 3 bulan
sebanyak 2.902 dengan rata- rata pasien
perbulan sebanyak 960 pasien. Metode
yang dipilih peneliti untuk mengambil
sampel berupa accidental sampling,
dimana responden  dipilih  secara
kebetulan dari individu yang tersedia atau
hadir saat penelitian dilakukan. Metode
penelitian ini  menggunakan metode
analisa regresi logistik. Penelitian ini
terdiri dari lima variabel bebas, yaitu bukti
fisik (X1), keandalan (X2), daya tanggap
(X3), jaminan (X4), dan empati (X5)
sedangkan pada variabel terikat yaitu
loyalitas pasien (Y).

Data yang digunakan pada penelitian ini,
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yaitu data primer wawancara kepada pasien
yang telah melakukan kunjungan ulang dengan
mengisi kuesioner yang menggunakan skala likert
1-4 dan data sekunder berupa laporan kunjungan
ulang pasien.

Pengolahan data dan analisa data melalui
editing, coding, entry data, cleaning. Analisa data
melalui uji chi square dan uji regresi berganda.

HASIL

Hasil Deskripsi Analisis

Hasil analisa pengaruh kualitas pelayanan dengan
loyalitas pasien, sebagai berikut:

Jenis Kelamin

Jenis Frekuensi Persentase

Kelamin

Laki — laki 55 42

Perempuan 75 58

Total 130 100

Responden yang paling mendominasi

berdasarkan tingkat jenis kelaminnya menurut
data Tabel 5.1 yaitu responden perempuan
sejumlah 58% atau 75 responden. Sementara
responden berjenis kelamin laki-laki sejumlah
42% atau 55 responden.

Usia
Usia Frekuensi Persentase
(%)

<18 tahun 1 0,76

18 - 20 9 6,92
21-30 44 33,84
31-40 37 28,46

41 -50 15 11,53
51-60 16 12,30

60+ 8 6,15

Total 130 100

Responden yang paling mendominasi

berdasarkan tingkat usianya menurut data Tabel
5.2 yaitu responden dengan usia 21 tahun hingga
30 tahun sejumlah 33,84% atau 42 responden.
Sementara responden yang paling sedikit yaitu
responden yang berusia dibawah 18 tahun
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sejumlah 0,76% atau 1 responden.
Hasil Uji Chi Square
Tangible (Bukti Fisik)

Loyalitas
Tangibl Tidak Total
Loyal
e Loyal
n % n % n %
Baik 4 775 1 224 58 10
5 9 3 1 0
Tidak 2 361 4 638 72 10
Baik 6 1 6 9 0
Total 7 546 5 453 13 10

1 2 9 8 0O O

Tabel di atas merepresentasikan adanya
77,59% pasien yang loyal sebab adanya
bukti fisik mendorong persepsi baik
pasien, dimana nilai persentase ini
melebihi jumlah pasien yang tidak loyal
yaitu sejumlah 22,41%. Sebaliknya, untuk
pasien dengan persepsi buruk terhadap
bukti fisik, tingkat loyalitas hanya sebesar
36,11%, sedangkan vyang tidak loyal
mencapai 63,89%.

Reliability (Kehandalan)

Loyalitas

Reliabili Tidak Total

Loyal
ty Loyal

n % n % n %
Baik 5 746 1 253 71 10

3 5 8 5 0
Tidak 1 305 4 694 59 10
Baik 8 1 1 9 0
Total 7 546 5 453 13 10

1 2 9 8 0O O

Tabel di atas merepresentasikan adanya
74,65% pasien yang loyal sebab adanya
keandalan pelayanan dan memengaruhi
persepsi pasien, dimana nilai persentase
ini melebihi jumlah pasien yang tidak loyal
yaitu sejumlah 25,35%. Sebaliknya, pasien
dengan  persepsi  buruk  terhadap
keandalan pelayanan memiliki tingkat
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loyalitas sebesar 30,51%, sedangkan yang tidak
loyal mencapai 69,49%.

Responsiveness (Daya Tanggap)
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Loyalitas
Responsivene Tidak Total Empati
Loyal -
ss Loyal Loyalitas
n % n % n % ) Tidak Total
- Empati  Loyal
Baik 4 690 2 309 71 10 Loyal
9 1 2 9 0 n % n % n %
Tidak Baik 2 372 3 62,7 59 10 Baik 52 72,22 20 27,78 72 100
2 9 7 1 0 Tidak 19 32,76 39 67,24 58 100
Total 7 546 5 453 13 10 Baik
1 2 9 8 0 0 Total 71 54,62 59 4538 130 100
Tabel di atas menunjukkan bahwa pasien yang Tabel di atas menunjukkan bahwa pasien

memiliki persepsi baik mengenai daya tanggap
menunjukkan tingkat loyalitas sebesar 69,01%,
jauh lebih tinggi dibandingkan dengan yang tidak
loyal, yaitu 30,99%. Sebaliknya, pasien dengan
persepsi buruk tentang daya tanggap memiliki
tingkat loyalitas sebesar 37,29%, sedangkan yang
tidak loyal mencapai 62,71%.

Assurance (Jaminan)

dengan persepsi empati baik memiliki
tingkat loyalitas sebesar 72,22%, melebihi
nilai persentase pasien tanpa loyalitas
yaitu 27,78%. Sebaliknya, pasien dengan
persepsi empati buruk memiliki tingkat
loyalitas sebesar 32,76%, sementara yang
tidak loyal mencapai 67,24%.

Hasil Uji Regresi Berganda

Loyalitas
Tidak Total
Assurance Loyal
Loyal
n % n % n %
Baik 38 69,09 17 30,91 55 100
Tidak Baik 33 44 42 56 75 100
Total 71 54,62 59 45,38 130 100

Tabel di atas merepresentasikan adanya 69,09%
pasien yang loyal sebab adanya jaminan layanan
yang baik dan memengaruhi persepsi pasien,
dimana nilai persentase ini melebihi jumlah
pasien yang tidak loyal yaitu sejumlah 30,91%.
Sebaliknya, pasien dengan persepsi buruk
tentang jaminan pelayanan memiliki tingkat
loyalitas sebesar 44%, sedangkan yang tidak loyal
mencapai 56%.

https://ejournal.urindo.ac.id/index.php/MARSI

Variabel Koefisien  Signifikansi
Tangible .165 .031
Reliability 275 .013
Responsiveness  .189 .011
Assurance .083 .310
Empati 114 .018

Pada tabel diatas menunjukkan pengaruh
kelima variabel kualitas pelayanan dengan
loyalitas pasien di RSKD Gigi dan Mulut,
Sulawesi Selatan. Hasil penelitian akan
diuraikan sebagai berikut:

Koefisien variabel Tangible (X) sebesar
0,165, merepresentasikan adanya
penambahan Y sejumlah 0.165 setiap
peningkatan satu satuan variabel X1.
Kemudian nilai signifikansinya sebesar
0.031 sehingga diputuskan tolak hipotesis
nol, sehingga tangible (X1) memengaruhi
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Loyalitas pasien (Y) secara signifikan.

Koefisien variabel Reliability (X2) sebesar 0,275,
merepresentasikan adanya penambahan Y
sejumlah 0.275 setiap peningkatan satu satuan
variabel X2. Kemudian nilai signifikansinya

sebesar 0.013 sehingga diputuskan tolak
hipotesis nol, sehingga reliability  (X2)
memengaruhi Loyalitas pasien (Y) secara
signifikan.

Koefisien variabel Responsiveness (X3) sebesar
0,189, merepresentasikan adanya penambahan Y
sejumlah 0.189 setiap peningkatan satu satuan

variabel X3. Kemudian nilai signifikansinya
sebesar 0.011 sehingga diputuskan tolak
hipotesis nol, sehingga responsiveness (X3)
memengaruhi  Loyalitas pasien (Y) secara
signifikan. Dengan demikian, X3 didapatkan
memiliki nilai pengaruh signifikansi yang paling
tinggi.

Variabel Assurance (X4) tidak berpengaruh

signifikan terhadap Y, diketahui dari nilai
signifikansinya yang lebih dari taraf signifikansi
5%.

Koefisien variabel Empati (X5) sebesar 0.114,
merepresentasikan adanya penambahan Y
sejumlah 0.114 setiap peningkatan satu satuan
variabel X5. Kemudian nilai signifikansinya

sebesar 0.018 sehingga diputuskan tolak
hipotesis nol, sehingga empati (X5)
memengaruhi  Loyalitas pasien (Y) secara
signifikan.

PEMBAHASAN

Pengaruh Variabel Tangibles terhadap Loyalitas
Pasien

P-value yang didapatkan dari hasil uji statistik
chi-square tidak melebihi 0,05 yakni 0,031, yang
menandakan RS memiliki bukti fisik yang baik
berdampak terhadap loyalitas pasien secara
signifikan. Pernyataan dalam penelitian ini
selaras dengan temuan Anatha Pindika dkk
(2022), yang mengungkapkan bahwa tangibilitas
atau bukti fisik memiliki dampak positif pada
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loyalitas pasien. Semakin baik kualitas
bukti fisik atau fasilitas klinik, semakin
tinggi tingkat loyalitas pasien, dan
sebaliknya. (Anatha Pindika Teguh,
Sunaryo Oentara 2022)

Hasil wawancara mengungkap bahwa
kualitas tangible (bukti fisik) yang baik
dipengaruhi oleh penampilan profesional
dan sopan dari dokter, perawat, serta staf
rumah sakit, ditambah dengan peralatan
medis yang lengkap dan ruang
pemeriksaan yang nyaman. Sebaliknya,
bagi responden yang menilai kualitas
tangible kurang memuaskan, masalah
utamanya adalah  kebersihan  dan
kerapian ruang tunggu yang dinilai belum
optimal, serta antrian yang panjang,
membuat ruang tunggu terasa sempit dan
kurang menyenangkan.

Pengaruh Variabel Reliability terhadap
Loyalitas Pasien

P-value yang didapatkan dari hasil uji
statistik chi-square tidak melebihi 0,05
yakni 0,013, yang mengindikasikan bahwa

tingkat keandalan di RS baik dan
berkontribusi dan berdampak terhadap
loyalitas  pasien secara  signifikan.

Penemuan dalam penelitian ini didukung
oleh Tjiptono (2008), yang menyatakan
bahwa indikator untuk menilai dimensi
kehandalan pelayanan, seperti konsistensi
kinerja dan sifat terpercaya, memiliki
dampak positif yang signifikan dalam
menciptakan loyalitas pelanggan. (F.
Tjiptono 2008).

Dari hasil penelitian ini, mayoritas
responden  menganggap  kehandalan
pelayanan berada pada kategori baik.
Faktor-faktor yang mendukung
kehandalan ini termasuk kemampuan
tenaga medis termasuk staf rumah sakit

dan perawat dalam memproses
pendaftaran dan penerimaan pasien
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dengan efisien, responsivitas perawat dan staf
dalam menangani keluhan pasien, serta dokter
yang memberikan informasi lengkap selama
proses pelayanan dan pemeriksaan kesehatan.
Pengaruh Variabel Responsiveness terhadap
Loyalitas Pasien

P-value yang didapatkan dari hasil uji statistik
chi-square tidak melebihi 0,05 yakni 0,011, yang
mengindikasikan persepsi pasien terhadap daya
tanggap  staf medis secara langsung
mempengaruhi tingkat loyalitas mereka. Hasil
penemuan dalam penelitain didukung oleh
Paidin (2020) dan Sabihaini (2002), vyang
mengemukakan bahwa responsiveness atau daya
tanggap mencakup kemampuan petugas dalam
menangani keluhan dan masalah pasien,
keramahtamahan, kecepatan dalam pelayanan
administrasi dan pendaftaran, serta ketersediaan
peralatan yang dibutuhkan. Semakin baik daya
tanggap sumber daya manusia, semakin tinggi

pula tingkat loyalitas pasien. (Paidin 2022)
(Sabihaini 2002)

Berdasarkan hasil wawancara, faktor vyang
membuat responden menilai responsiveness

sebagai baik meliputi kecepatan dan kesiapan
perawat, petugas medis, staf, dan dokter dalam
memenuhi kebutuhan pasien. Adanya tenaga
medis yang bersikap baik, ramah, dan segera
menanggapi masalah maupun keluhan yang
disampaikan oleh pasien bisa berdampak
terhadap peningkatan kepuasan responden.

Pengaruh Variabel Assurance terhadap Loyalitas
Pasien

Pada uji hipotesis dimensi jaminan (assurance),
diperoleh p=value melebihi 0,05 yaitu 0,310.
Kondisi ini merepresentasikan tingkat loyalitas
pasien bukan dipengaruhi oleh persepsi mereka
terkait layanan yang diberikan pihak rumah sakit.
Hasil ini mengindikasikan penilaian yang
diberikan responden atas jaminan pelayanan
yang diberikan pihak rumah sakit dalam kategori
kurang sebab jaminan yang diberikan pihak
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rumah sakit belum memadai.

Temuan dalam penelitian ini tidak seleras
dengan hasil penelitian Parasuraman et
al. (1994) dan Cronin et al. (2000), yang
mendapati adanya dimensi assurance
memengaruhi loyalitas pelanggan secara
signifikan.

Berdasarkan wawancara, responden yang
menilai assurance baik mengungkapkan
bahwa mereka merasa dokter memiliki
kompetensi dan pengetahuan yang
memadai dalam mendiagnosis penyakit,
serta mampu menjawab pertanyaan
dengan baik. Pasien juga merasa aman
karena kepercayaan yang mereka miliki
terhadap dokter. Selain itu, sikap ramah
dan sopan dari perawat serta petugas
turut  mendukung penilaian  positif.
Sebaliknya, beberapa responden merasa
jaminan belum memadai, terutama dalam
hal keamanan barang bawaan pasien
yang dianggap kurang terjamin di rumah
sakit.

Pengaruh Variabel
Loyalitas Pasien
Pada uji hipotesis keempat, yaitu empati,
didapatkan p-value tidak melebihi 0,05
yaitu 0,018, mengartikan adanya
hubungan diantara dimensi empati dan
loyalitas pasien secara signifikan. Ini
menunjukkan tindakan pihak rumah sakit
yang memberikan empati kepada pasien
akan memengaruhi persepsi pasien yang
nantinya berdampak terhadap loyalitas
pasien secara langsung. Telaksananya
penelitian ini ditujukan untuk
menjelaskan bahwa rumah sakit telah
berhasil menciptakan pengalaman empati
yang memuaskan, yang pada akhirnya
memperkuat  loyalitas pasien  dan
mendorong mereka untuk kembali lagi.
Hasil penelitian ini konsisten dengan
temuan Parasuraman et al. (1994) dan
234
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Haryono et al. (2006), menjelaskan adanya
korelasi positif antara dimensi empati dan
loyalitas pasien.

Dalam penelitian ini, mayoritas pasien berada
pada kategori empati yang baik. Berdasarkan
wawancara dengan responden, beberapa faktor
yang mendukung penilaian positif terhadap
empati meliputi perhatian penuh yang diberikan
oleh dokter dan perawat kepada pasien,
kemudahan dalam pengurusan administrasi,
serta layanan yang mengesampingkan status
sosial ekonomi pasien dan berpegang pada
prinsip keadilan.

KESIMPULAN

Sejumlah kesimpulan yang bisa ditarik dari hasil
pembahasan dan penganalisaan sebelumnya,
yakni:

Ditemukan adanya korelasi faktor tangibles
dengan loyalitas di RSKD Gigi dan Mulut,
Sulawesi Selatan.

Ditemukan adanya korelasi faktor reliability
dengan loyalitas pasien di RSKD Gigi dan Mulut,
Sulawesi Selatan.

Ditemukan adanya korelasi faktor responsiveness
dengan loyalitas pasien di RSKD Gigi dan Mulut,
Sulawesi Selatan.

Ditemukan tidak adanya korelasi faktor
assurance dengan loyalitas pasien di RSKD Gigi
dan Mulut, Sulawesi Selatan.

Ditemukan adanya korelasi faktor empathy
dengan loyalitas pasien di RSKD Gigi dan Mulut,
Sulawesi Selatan.

Ditemukan adanya korelasi responsiveness
dengan loyalitas pasien di RSKD Gigi dan Mulut,
Sulawesi Selatan secara kuat.
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