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Kualitas pelayanan kesehatan merupakan salah satu faktor penting dalam 
menentukan tingkat kepuasan pasien. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 
hubungan antara kualitas pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien di UPTD 
Puskesmas Malaka Kabupaten Soppeng. Penelitian ini menggunakan pendekatan 
kuantitatif dengan metode deskriptif analitik dan desain penelitian cross-sectional. 
Jumlah sampel sebanyak 50 responden, yang dipilih menggunakan teknik 
purposive sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis 
menggunakan uji Chi-Square. Hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas 
responden menilai kualitas pelayanan kesehatan sebagai baik (98,0%) dan merasa 
puas terhadap pelayanan yang diterima (86,0%). Terdapat hubungan yang 
signifikan antara kualitas pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien (p = 0,000 
< 0,05). Dimensi pelayanan yang diukur meliputi bukti fisik, kehandalan, daya 
tanggap, jaminan, dan empati. Seluruh dimensi tersebut menunjukkan kontribusi 
positif terhadap kepuasan pasien. Dengan demikian, peningkatan kualitas 
pelayanan kesehatan di Puskesmas, terutama pada aspek-aspek yang bersifat 
langsung dirasakan pasien, menjadi langkah strategis dalam meningkatkan 
kepuasan dan kepercayaan masyarakat terhadap fasilitas layanan kesehatan 
primer. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien, Puskesmas, Pelayanan 
Kesehatan, UPTD Malaka 
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PENDAHULUAN  

 Organisasi Kesehatan Dunia 

(WHO) mendukung negara-negara dalam 

merancang sistem pembiayaan kesehatan 

guna mencapai Cakupan Kesehatan 

Semesta (Universal Health Coverage). 

Tujuan dari Cakupan Kesehatan Semesta 

adalah agar setiap individu dapat 

mengakses layanan kesehatan tanpa 

terbebani oleh masalah keuangan. (Rawat 

et al., 2021)  

 

       Indonesia adalah negara kepulauan 

yang terdiri dari 17.504 pulau dan memiliki 

jumlah penduduk sekitar 246,9 juta jiwa. 

Dengan total wilayah mencapai 5.193.250 

km², termasuk daratan dan lautan, 

Indonesia menjadi negara terluas ketujuh 

di dunia setelah Rusia, Kanada, Amerika 

Serikat, Tiongkok, Brasil, dan Australia. 

Luas wilayah Indonesia yang terbagi 

dalam pulau-pulau besar maupun kecil—

dengan jumlah pulau kecil yang jauh lebih 

banyak—menimbulkan tantangan 

tersendiri dalam upaya pemerataan akses 

terhadap fasilitas layanan kesehatan bagi 

seluruh penduduk. (Pengetahuan et al., 

2019) 

 

 Menurut data dari WHO (World 

Health Organization), di kawasan Amerika 

Serikat dan Eropa, kepuasan konsumen 

semakin dianggap sebagai elemen penting 

dalam reformasi sistem perawatan dan 

layanan kesehatan. Dalam satu dekade 

terakhir, telah terjadi peningkatan 

signifikan dalam survei yang menyoroti 

pengalaman pasien, termasuk aspek 

seperti waktu tunggu, kualitas fasilitas 

dasar, serta interaksi dengan penyedia 

layanan kesehatan Informasi dari survei 

tersebut berperan penting dalam 

mengidentifikasi prioritas utama Tujuan 

dari Cakupan Kesehatan Semesta adalah 

agar setiap individu dapat mengakses 

layanan kesehatan tanpa terbebani oleh 

masalah keuangan.(Rawat et al., 2021)  

 Peraturan Menteri Kesehatan 

(Permenkes) Nomor 19 Tahun 2024 tentang 

Penyelenggaraan Pusat Kesehatan 

Masyarakat (Puskesmas) dijadikan sebagai 

pedoman bagi seluruh puskesmas di 

http://itkesmu-sidrap.e-journal.id/JPHHA
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Indonesia dalam menyelenggarakan 

pelayanan kesehatan. Regulasi ini 

mengatur berbagai aspek, mulai dari tata 

kelola puskesmas hingga pelaksanaan 

layanan kesehatan berdasarkan klaster 

siklus hidup, selaras dengan konsep 

integrasi layanan primer. 

(Permenkes.2024) 

 

Menurut Permenkes RI Standar 

Pelayanan Minimal (SPM) pada unit rawat 

jalan di Puskesmas mensyaratkan bahwa 

tingkat kepuasan pasien terhadap layanan 

harus mencapai angka 100%. Hal ini 

menuntut Puskesmas untuk 

menyelenggarakan pelayanan yang 

berkualitas dan mudah dijangkau oleh 

masyarakat, mengingat mutu pelayanan 

memiliki pengaruh langsung terhadap 

tingkat kepuasan pasien. Memahami 

kebutuhan dan harapan pasien menjadi 

aspek krusial dalam pemberian layanan. 

Dalam dunia pelayanan, termasuk di 

bidang kesehatan, pelaku usaha dituntut 

untuk responsif terhadap perubahan yang 

terjadi di masyarakat serta mampu 

menarik dan mempertahankan minat 

pelanggan. Keberhasilan suatu usaha 

sangat ditentukan oleh strategi pemasaran 

yang dijalankan. Pemasaran yang efektif 

bukan terjadi secara kebetulan, melainkan 

merupakan hasil dari proses perencanaan 

yang matang dan pelaksanaan yang 

terstruktur..(Chilfi & Subariyanti, 2023) 

 

Saat ini bagi masyarakat 

Indonesia, Masyarakat sebagai pengguna 

jasa layanan kesehatan memiliki harapan 

terhadap mutu pelayanan kesehatan. 

Pemerintah, sebagai penyedia layanan 

kesehatan, berupaya memenuhi harapan 

masyarakat dengan menyelenggarakan 

program Indonesia Sehat. Salah satu fokus 

utama dari program ini adalah penguatan 

pelayanan kesehatan, khususnya melalui 

optimalisasi peran Puskesmas di setiap 

daerah, agar masyarakat memperoleh 

layanan yang layak dan sesuai dengan 

kebutuhannya.(Keperawatan et al., 2021) 

Pusat Kesehatan Masyarakat 

(Puskesmas) merupakan fasilitas 

pelayanan kesehatan yang sangat vital di 

http://itkesmu-sidrap.e-journal.id/JPHHA
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Indonesia. Puskesmas adalah unit teknis 

operasional di bawah Dinas Kesehatan 

Kabupaten atau Kota yang bertanggung 

jawab dalam pelaksanaan pembangunan 

kesehatan di wilayah kerjanya. Secara 

definisi, Puskesmas adalah unit pelaksana 

fungsional yang berperan sebagai pusat 

pembangunan kesehatan tingkat pertama, 

yang menjalankan kegiatan secara 

menyeluruh, terpadu, dan berkelanjutan di 

komunitas yang tinggal dalam wilayah 

tertentu...(Pascasarjana Kesehatan 

Masyarakat & Maarif, 2023) Berdasarkan 

observasi pada data awal pada bulan 

Desember tahun 2024 mendapatkan 

jumlah kunjungan pasien rawat jalan dari 

bulan Oktober  sampai Desember sebanyak 

3.239 pasien. Berdasarkan uraian latar 

belakang di atas, maka dari itu peneliti 

tertarik untuk melakukan penelitian 

tentang “ Analisis Hubungan antara 

Kualitas Pelayanan Kesehatan dan 

Kepuasan Pasien di UPT Puskesmas 

Kabupaten Soppeng”.   

 

     Kualitas pelayanan kesehatan 

merupakan faktor krusial dalam 

pemanfaatan layanan kesehatan. Penilaian 

terhadap kualitas layanan tidak hanya 

didasarkan pada kesembuhan fisik pasien, 

tetapi juga mencakup aspek pengetahuan, 

sikap, dan keterampilan petugas kesehatan 

saat memberikan pelayanan, termasuk 

komunikasi, pemberian informasi, sikap 

sopan santun, ketepatan waktu, 

responsivitas, serta tersedianya fasilitas 

dan lingkungan fisik yang memadai. 

Survei kepuasan pasien harus mencakup 

evaluasi terhadap berbagai karakteristik 

pelayanan kesehatan tersebut. (Inang et al., 

2023) 

Kepuasan pasien menjadi 

indikator utama dalam menilai kualitas 

pelayanan yang baik dan merupakan alat 

ukur penting untuk menentukan mutu 

layanan. Hal ini karena kepuasan pasien 

mencerminkan sejauh mana penyedia 

layanan berhasil memenuhi nilai dan 

harapan pasien, yang memiliki peran 

menentukan standar mutu yang 

diinginkan. Kepuasan pasien dapat 

http://itkesmu-sidrap.e-journal.id/JPHHA
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dipahami sebagai sikap konsumen yang 

mencerminkan tingkat kesukaan atau 

ketidaksukaan terhadap layanan yang 

diterima. Oleh sebab itu, perilaku 

konsumen juga dapat dilihat sebagai pola 

tindakan pembeli dalam merespons 

pengalaman layanan..(Kesehatan et al., 

2018)  

 

Berdasarkan Undang-Undang 

Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009, 

negara memiliki kewajiban untuk 

memberikan pelayanan kepada seluruh 

warga negara dan penduduk guna 

memenuhi hak serta kebutuhan dasar 

mereka dalam kerangka pelayanan publik, 

sebagaimana diamanatkan oleh Undang-

Undang Dasar Negara Republik Indonesia 

Tahun 1945. Salah satu penyelenggara 

pelayanan publik yang khusus dibentuk 

untuk menangani bidang kesehatan adalah 

institusi pelayanan kesehatan. Institusi ini 

dituntut untuk senantiasa menjaga 

kepercayaan pasien dengan terus 

meningkatkan mutu 

pelayanannya..(Cirebon, 2023)                        

Kemenkes RI telah meliris data 

IKM untuk triwulan IV Tahun 2023. 

Namun, informasi rinci mengenai nilai 

IKM nasional secara keseluruhan belum 

dipublikasikan secara terbuka. Adapun 

daerah telah memplublikasikan data IKM 

yang dapat memberikan gambaran tentang 

kualitas pelayanan kesehatan ditingkat 

local.(KemenkesRI.2023) 

 

Berdasarkan survey kepuasan 

pasien di Puskesmas Malaka Kabupaten 

Soppeng di bulan Oktober tahun 2024 

jumlah responden 224 orang dari 9 

pertanyaan yang di ajukan pada kuesioner, 

jawaban yang diberikan mudah dan sangat 

mudah dengan hasil 83,977% . Pada bulan 

November 2023 dari 221 jumlah responden 

dengan 9 pertanyaan yang diajukan pada 

kuesioner, mudah dan sangat mudah 

dengan hasil 85,676%. Untuk dibulan 

Desember tahun 2024 dari 220 jumlah 

responden dengan 9 pertanyaan yang di 

ajukan pada kuesioner mudah dan sangat 

mudah dengan hasil 85.850%.  

METODE  

 

http://itkesmu-sidrap.e-journal.id/JPHHA
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Jenis peneltian yang digunakan 

dalam penelitian ini ialah jenis kuantitatif. 

Dengan desain penelitian yang digunakan 

adalah cross sectional, yaitu suatu desain 

penelitian di mana data dari variabel 

dependen dan independen dikumpulkan 

serta dianalisis secara bersamaan pada satu 

titik waktu. 

Peneliti ini akan dilakukan dari 

tanggal 01 Juli sampai 31 Juli tahun 2025.         

Penelitian ini dilaksankana di UPT 

Puskesmas Malaka Kabupaten Soppeng. 

Sampel dalam penelitian sebanyak 50 

sampel. Intrumen penelitian 

menggunakan kuesioner. Teknik analisis 

data menggunakan SPSS. 

 

HASIL   

Penelitian ini dilakukan di UPT 

Puskesmas Malaka Kabupaten Soppeng 

mulai tanggal 01 juli-31 juli 2025. 

Penelitian ini bersifat kuantitatif, 

menggunakan pendekatan cross sectional 

dan menggunakan Uji chi square . Tujuan 

pengumpulan data adalah untuk 

mengetahui apakah ada atau tidaknya 

pengaruh antara dua variabel, variabel 

independen dan variabel dependen. 

Penelitian ini menggunakan Teknik 

purposive sampling untuk mengumpulkan 

sampel sebanyak 50 orang  

 

1. Analisis Univariat 

1) Karakteristik Responden 

a. Umur 

Tabel 4.1 

Distribusi Frekuensi Responden 

Berdasarkan Karakteristik Umur di UPT 

Puskesmas Malaka Kabupaten Soppeng 

Umur (n) Persentase (%) 

17-30 40 80,0 

31-45 10 20,0 

Total 50 100,0 

Sumber  : Data Primer 2025 

Tabel 4.1 di atas menunjukkan 

bahwa dari 50 responden yang dipilih 

berdasarkan karakteristik umur, masing-

masing memiliki jumlah data yang 

berbeda. Dari kelompok umur 17–30 

tahun, ada 40 responden dengan present. 

b. Jenis Kelamin 

Tabel 4.2 

http://itkesmu-sidrap.e-journal.id/JPHHA
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Distribusi Frekuensi Responden 

Berdasarkan Karakteristik Jenis Kelamin 

di UPT Puskesmas Malaka Kabupaten 

Soppeng 

Jenis 

Kelamin 
(n) Perentase (%) 

Perempuan 40 80,0 

Laki-laki 10 20,0 

Total 50 100,0 

Sumber  : Data Primer 2025 

   

Dari 50 responden kategori jenis 

kelamin, 40 responden  perempuan dengan 

persentase 80,0% dan 10 responden laki-

laki  dengan persentase 20,0%, seperti yang 

ditunjukkan dalam tabel 4.2. 

2) Kualitas pelayanan 

a) Bukti fisik  

Tabel 4.3 

Distribusi Data Berdasarkan Variabel 

Bukti Fisik di UPT Puskesmas Malaka 

Kabupaten Soppeng 

Bukti Fisik (n) 
Persentase 

(%) 

Baik 46 92,0 

Kurang baik 4 8.0 

Total 50 100,0 

Sumber  : Data Primer 2025 

 

Dari 50 responden, 46 responden 

memilih bukti fisik baik (92,0%) dan 4 

responden memilih bukti fisik kurang baik 

(8,0%), menurut tabel 4.3. 

 

b. Kehandalan 

Tabel 4.4 

Distribusi Data Berdasarkan Variabel 

Kehandalan di UPT Puskesmas Malaka 

Kabupaten Soppeng 

Kehandalan (n) 
Persentase 

(%) 

Baik 48 96,0 

Kurang 

baik 
2 4,0 

Total 50 100,0 

Sumber  : Data Primer 2025 

 

Dari 50 responden, 48 responden 

memilih kehandalan baik (96,0%) dan 2 

responden memilih kehandalan kurang 

baik (4,0%), menurut tabel 4.4. 

http://itkesmu-sidrap.e-journal.id/JPHHA
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c. Daya Tanggap 

Tabel 4.5 

Distribusi Data Berdasarkan Variabel 

Daya Tanggap di UPT Puskesmas Malaka 

Kabupaten Soppeng 

Daya 

Tanggap 
(n) 

Persentase 

(%) 

Baik 48 96,0 

Kurang baik 2 4,0 

Total 50 100,0 

Sumber  : Data Primer 2025 

 

Dari 50 responden, 48 responden 

memilih daya tangap baik (96,0%) dan 2 

responden memilih daya tangap kurang 

baik (4,0%), menurut tabel 4.5. 

d. Jaminan 

Tabel 4.6 

Distribusi Data Berdasarkan Variabel 

Jaminan di UPT Puskesmas Malaka 

Kabupaten Soppeng 

Jaminan (n) 
Persentase 

(%) 

Baik 48 96,0 

Kurang baik 2 4,0 

Total 50 100,0 

Sumber  : Data Primer 2025 

Dari 50 responden, 48 responden 

memilih jaminan baik (96,0%) dan 2 

responden memilih jaminan kurang baik 

(4,0%), menurut tabel 4.6. 

e. Empati 

Tabel 4.7 

Distribusi Data Berdasarkan Variabel 

Empati di UPT Puskesmas Malaka 

Kabupaten Soppeng 

Empati (n) Persentase (%) 

Baik 48 96,0 

Kurang 

baik 
2 4,0 

Total 50 100,0 

Sumber: Data promer 2025 

 

f. Kualitas Pelayanan Kesehatan 

Tabel 4.8 

Distribusi Data Berdasarkan Kualitas 

Pelayanan Kesehatan di UPT Puskesmas 

Malaka Kabupaten Soppeng 

http://itkesmu-sidrap.e-journal.id/JPHHA
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Kualitas 

Pelayanan 

Kesehatan 

(n) 
Persentase 

(%) 

Baik 49 98,0 

Kurang Baik 1 2,0 

Total 50 100 

Sumber  : Data Primer 2025 

Dari 50 orang yang menjawab, 49 

responden dengan persentase (98,0%) 

memilih kualitas pelayanan kesehatan 

yang baik, dan 1 responden dengan 

persentase (2,0%) memilih kualitas 

pelayanan kesehatan yang buruk, menurut 

tabel 4.8. 

 

c. Kepuasan Pasien 

Tabel 4.9 

Distribusi Data Berdasarkan Variabel 

Kepuasan Pasien di UPT Puskesmas 

Malaka Kabupaten Soppeng 

Kepuasan 

Pasien 
(n) Persentase(%) 

Puas 43 86,0 

Kurang puas 7 14,0 

Total 50 100,0 

Sumber: Data primer 2025 

Dari 50 responden, 43 responden 

memilih kepuasan pasien yang puas 

(86,0%) dan 7 responden  memilih 

kepuasan pasien yang kurang puas 

(14,0%), menurut tabel 4.9. 

 

3) Analisis Bivariat 

Tingkat kepuasan pasien terhadap 

pelayanan kesehatan di UPT Puskesmas 

Malaka Kabupaten Soppeng dipelajari 

melalui analisis bivariat ini. Studi ini 

menggunakan hasil uji Chi-Square dengan 

tingkat kemaknaan α = 0,05. Hasil 

menunjukkan bahwa ada hubungan jika 

nilai p-value kurang dari 0,05 atau lebih 

kecil dari 0,05, dan tidak ada hubungan jika 

nilai p-value lebih besar dari 0,05. 

Nilai p = 0,000 ditemukan dari uji 

chi-square person. Ada hubungan antara 

tingkat kepuasan pasien terhadap 

pelayanan kesehatan di UPT Puskesmas 

Lawawoi Kabupaten Sidenreng Rappang, 

karena p = 0,000 < 0,05. 

 

Tabel 4.10 

http://itkesmu-sidrap.e-journal.id/JPHHA
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Hubungan Tingkat Kepuasan terhadap 

Kualitas Pelayanan Kesehatan Pasien di 

UPT Puskesmas Malaka Kabupaten 

Soppeng 

Kualitas 

Pelayanan 

Kesehatan 

Kepuasan Pasien 

Total 
Persentase 

% 
p 

Puas % 
Kurang 

Puas 
% 

Baik 43 87,8 6 12,2 49 100 

0 Kurang 

Baik 
0 0 1 100 1 100 

Berdasarkan tabel 4,10 di atas, hasil 

penelitian dari 50 responden menunjukkan 

bahwa 43 dari mereka (87,8%) mengatakan 

bahwa kualitas pelayanan kesehatan baik 

dan kepuasan pasien puas; 0 orang (0%) 

mengatakan bahwa kualitas pelayanan 

kesehatan kurang baik dan kepuasan 

pasien puas; dan 6 orang (12,2%) 

mengatakan bahwa kualitas pelayanan 

kesehatan baik dan kepuasan pasien 

kurang puas, sedangkan 1 orang 

mengatakan bahwa kualitas pelayanan 

kesehatan kurang baik dan kepuasan 

pasien yang kurang puas. 

 

PEMBAHASAN  

Hasil penelitian, yang dapat 

dilihat pada tabel 4,8, menunjukkan bahwa 

dari 50 responden, 43 responden memilih 

kepuasan pasien yang puas (86,0%) dan 7 

responden  memilih kepuasan pasien yang 

kurang puas (14,0%),. Sebagian dari hasil 

analisis dan data yang dikumpulkan dalam 

penelitian ini menunjukkan bahwa 

semakin baik pelayanan kesehatan, 

semakin puas responden. 

 

Menurut penelitian ini, dari 50 

orang yang disurvei, 49 (92,5%) memilih 

kualitas pelayanan kesehatan yang baik, 

sedangkan 1 (1,9%) memilih kualitas 

pelayanan kesehatan yang kurang baik. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa lebih 

banyak orang atau responden yang 

memilih kualitas pelayanan kesehatan 

yang baik daripada yang memilih kualitas 

pelayanan kesehatan yang kurang baik. 

Hasil ini juga menunjukkan bahwa lebih 

banyak orang atau responden yang merasa 

puas dengan layanan yang mereka terima. 

Karena p = 0,000 < 0,05, nilai p = 0,000 

menunjukkan korelasi signifikan antara 

http://itkesmu-sidrap.e-journal.id/JPHHA
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tingkat kepuasan pasien dan kualitas 

pelayanan kesehatan.  

 

Berdasarkan hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa responden yang 

menilai reliability tidak puas dengan 

kepuasan pasien tidak puas sebanyak 61 

responden dari 106 responden. 13 (12,3%) 

diantaranya menilai puas terhadap 

reliability dengan kepuasan pasien menilai 

puas. Dengan nilai p-value 0,022 (< 0,05) 

dengan artian Ha diterima yaitu adanya 

hubungan antara reliability dengan 

kepuasan pasien rawat jalan pengguna 

BPJS Kesehatan di Puskesmas Maja. 

Selain itu,  Penelitian ini sejalan 

dengan penelitian Noval Asshifa, 

Noorhidayah (2020) penelitian ini 

menunjukkan bahwa responden yang 

menilai responsiveness tidak puas 

dengan kepuasan pasien tidak puas 

sebanyak 53 responden dari 106 

responden. 18 (17,0%) diantaranya 

menilai puas terhadap responsiveness 

dengan kepuasan pasien menilai puas. 

 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa banyak pasien di UPT Puskesmas 

Malaka Kabupaten Soppeng merasa puas 

dengan layanan mereka karena semakin 

baik layanan kesehatan yang diberikan, 

semakin banyak pasien yang merasa puas 

dengan layanan tersebut. Oleh karena itu, 

penelitian ini menunjukkan bahwa ada 

hubungan antara tingkat kepuasan pasien 

dengan layanan kesehatan yang mereka 

terima di sana. 

 

 

 

 

 

KESIMPULAN  

 

Berdasarkan hasil penelitian 

dan data yang dianalisis, dapat 

disimpulkan bahwa : 

1. Kualitas pelayanan kesehatan di 

Puskesmas Malaka berdasarkan 

dimensi tangible (bukti fisik) adalah 

baik dengan persentase (92,0%) dan 

kurang baik dengan persentase (8,0%), 

2. Kualitas pelayanan kesehatan di 

Puskesmas Malaka berdasarkan 

http://itkesmu-sidrap.e-journal.id/JPHHA
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dimensi reliability (kehandalan) adalah 

baik dengan persentase (96,0%) dan 

kurang baik dengan persentase (4,0%),  

3. Kualitas pelayanan kesehatan di 

Puskesmas Malaka berdasarkan 

dimensi reliability (kehandalan) adalah 

baik dengan persentase (96,0%) dan 

kurang baik dengan persentase (4,0%),  

4. Kualitas pelayanan kesehatan di 

Puskesmas Malaka berdasarkan 

dimensi reliability (kehandalan) adalah 

baik dengan persentase (96,0%) dan 

kurang baik dengan persentase (4,0%),  

5. Kualitas pelayanan kesehatan di 

Puskesmas Malaka berdasarkan 

dimensi reliability (kehandalan) adalah 

baik dengan persentase (96,0%) dan 

kurang baik dengan persentase (4,0%),  

6. Ada hubungan antara Tingkat 

Kepuasan Pasien terhadap Pelayanan 

Kesehatan di UPT Puskesmas 

Lawawoi Kabupaten Sidenreng 

Rappang, didapatkan nilai p = 0,000 < 

0,05. 
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	Jenis peneltian yang digunakan dalam penelitian ini ialah jenis kuantitatif. Dengan desain penelitian yang digunakan adalah cross sectional, yaitu suatu desain penelitian di mana data dari variabel dependen dan independen dikumpulkan serta dianalisis ...
	Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukkan bahwa responden yang menilai reliability tidak puas dengan kepuasan pasien tidak puas sebanyak 61 responden dari 106 responden. 13 (12,3%) diantaranya menilai puas terhadap reliability dengan kepuasan pasie...

