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Pendahuluan 

Puskesmas adalah fasilitas pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan upaya kesehatan 

masyarakat dan upaya perseorangan tingkat pertama, dengan lebih mengutamakan upaya 

promotif dan preventif, untuk mencapai derajat kesehatan masyarakat yang setinggi-tingginya di 

wilayah kerjanya (Kemenkes 2014) 

Kenyataan lapangan menunjukkan bahwa umumnya fasilitas layanan kesehatan milik 

pemerintah masih kurang atau tidak dimanfaatkan oleh masyarakat. Salah satu penyebabnya 

adalah bahwa umumnya fasilitas layanan kesehatan milik pemerintah masih belum atau tidak 

memenuhi harapan pasien atau masyarakat (10). 

Pengguna jasa pelayanan kesehatan di Puskesmas menuntut pelayanan yang berkualitas tidak 

hanya menyangkut kesembuhan dari penyakit secara fisik akan tetapi juga menyangkut 

kepuasan terhadap sikap, pengetahuan, ketrampilan petugas dalam memberikan pelayanan 

serta tersedianya sarana dan prasarana yang memadai dan dapat memberikan kenyamanan. 

Kepuasan adalah perbandingan antara kualitas jasa pelayanan yang didapat dengan keinginan, 

kebutuhan, dan harapan (15). Menurut Kotler & Keller (6) Kepuasan pasien adalah hasil 

penilaian dari pasien terhadap pelayanan kesehatan dengan membandingkan apa yang 

diharapkan sesuai dengan kenyataan pelayanan kesehatan yang diterima disuatu tatanan 

pelayanan kesehatan. 

Kepuasan pasien akan didapatkan oleh masyarakat apabila kualitas pelayanan yang diberikan 

dalam kondisi yang bagus. Ada beberapa hal yang berperan dalam kepuasan pasien antara lain 

pelayanan dokter, perawat dan tenaga kesehatan lainnya, kualitas ruangan berobat yang 

diberikan Puskesmas serta ketersedian sarana penunjang medis dan non medis (11). Kepuasan 

pasien diduga juga di pengaruhi oleh waktu tunggu. 

Waktu tunggu pelayanan adalah waktu yang digunakan pasien untuk mendapatkan pelayanan 

kesehatan mulai tempat pendaftaran sampai masuk ke ruang pemeriksaan dokter. Pelayanan 
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minimal di rawat jalan berdasarkan Kemenkes Nomor 129/Menkes/SK/II/2008 ialah kurang 

atau sama dengan 60 menit (4) 

Studi nasional rumah sakit umum Malaysia mendokumentasikan rata-rata itu waktu tunggu 

pasien dari registrasi hingga penerimaan resep lebih dari 2 jam, sedangkan rata-rata waktu 

yang dihabiskan berkonsultasi dengan tenaga medis hanya 15 menit (11). 

Penelitian ini telah dilakukan studi pendahuluan pada bulan November 2019 dengan 

menggunakan kuesioner untuk mengukur kepuasan pasien kepada 21 pasien yang ada di 

Puskesmas Kembaran 1, dengan hasil 19 cukup puas dan 2 orang puas, dari hasil bahwa 19 

orang tersebut masih terdapat masalah dalam pelayanan di Puskesmas. Dan telah dilakukan 

wawancara kepada 3 orang, yang dihasilkan bahwa pasien mengeluh dengan waktu tunggu 

yang lama, fasilitas yang kurang memadai 

Berdasarkan uraian diatas, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian tentang 

“Hubungan  pelayanan, waktu tunggu, dan fasilitas dengan kepuasan pasien”. 

Metode Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah kuantitatif, penelitian ini menggunakan metode deskriptif analitik, 

pendekatan cross-sectional. Teknik sampling menggunakan purpose sampling, dengan 

responden 95 orang pasien dibalai pengobatan Puskemas Kembaran 1. Kriteria inklusi pada 

penelitian ini adalah 1) Pasien rawat jalan di puskesmas kembaran 1, 2) Pasien dengan usia > 

17 tahun. Kriteria ekslusi yaitu: 1) Pasien yang menolak menjadi responden, 2) Pasien kondisi 

kesakitan 

Hasil dan Pembahasan 

Pengumpulan data dan pelaksanaan penelitian dilakukan langsung oleh peneliti dan didapatkan 

hasil sebagai tabel berikut: 

1. Karakteristik Responden 

Tabel 1 Distribusi frekuensi berdasarkan karakteristik responden 

Karakteristik Frekuensi Presentase (%) Rata-rata 
Jenis kelamin  

 Laki-laki 16 16,8 

perempuan 79 83,2 

Usia  34,70 tahun 
17-25 29 30,5 

26-35 26 27,4 

36-45 21 22,1 

46-55 12 12,6 

56-60 5 5,3 

>60 2 2,1 

Pendidikan terakhir  

 

Tidak tamat SD 6 6,3 

Tamat SD 18 18,9 

SMP 33 34,7 

SMA 38 40,0 

Pekerjaan  

 
Karyawan swasta 14 14,7 
Burh/petani 13 13,7 
Ibu rumah tangga 46 48,4 
Wirasswasta 5 5,3 
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Pensiunan 3 3,2 
Belum bekerja 14 14,7 

Total 95 100,0  

Berdasarkan tabel 1 diketahui ada 95 responden, jenis kelamin terbanyak adalah responden 

perempuan sebanyak 79 orang (83,2%), Pada penelitian ini sejalan dengan teori menurut Kotler 

dan Keller (7), jenis kelamin menentukan selera dan jenis layanan/produk yang digunakan. 

Kelompok usia terbanyak adalah responden yang berusia 17-25 tahun, pendidikan terakhir 

responden terbanyak yaitu SMA sebanyak 38 orang (40,0%), pekerjaan mayoritas sebagai ibu 

rumah tangga, dikarenakan pada saat penelitian banyak responden dari perempuan. 

2. Pelayanan  

Tabel 2 Distribusi responden berdasarkan pelayanan 

Pelayanan Frekuensi Presentase (%) 
Kurang baik 34 35.8 
Baik 61 64.2 

Total 95 100.0 

Berdasarkan tabel  2 diketahui bahwa pelayanan di Puskesmas Kembaran 1 sudah baik atau 

bagus dengan responden yang menilai sebanyak 61 orang (64,2%) dari 95 orang yang menjadi 

responden. Didukung dari hasil kuesioner bahwa yang membuat pelayanan puskesmas baik  

yaitu sikap petugas puskesmas (bagian administrasi, perawat, dokter, apoteker) dalam 

memberikan pelayanan secara baik, menanyakan apa yang dikeluhkan pasien dengan secara 

detail, memberikan edukasi dan informasi tentang apa yang di permasalahkan. 

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitiannya Andriani, A (1) menunjukkan bahwa responden 

yang menyatakan mutu pelayanan kurang baik sejumlah 27 orang (41, 5%), sedangkan yang 

menyatakan mutu pelayanan baik sejumlah 38 orang (58,5 %). 

Menurut Andriana, A (1) menyatakan bahwa mutu pelayanan merupakan suatu standar yang 

harus dicapai oleh suatu pelayanan kesehatan melalui petugas kesehatan yang memberikan 

pelayanan kepada pasien dengan sebaik mungkin agar pasien mendapatkan pelayanan yang 

memuaskan. Seperti kemampuan pemberi layanan kesehatan untuk memberikan layanan yang 

akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai 

dengan waktu yang disepakati, kesediaan dan kemampuan para petugas kesehatan untuk 

membantu para pelanggan dan merespon permintaan mereka serta menginformasikan kapan 

jasa akan diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat, petugas kesehatan harus 

memahami masalah para pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, petugas 

memiliki peran penting dalam pelayanan. 

3. Waktu Tunggu 

Tabel 3 Distribusi responden berdasarkan waktu tunggu 

Waktu tunggu Frekuensi Presentase (%) Rata-rata waktu 
tunggu 

Standar (≤ 60 menit) 82 86.3 54,51 menit 
Tidak Standar (≥ 60 menit) 13 13.7 
Total 95 100.0 

Berdasarkan tabel 3 diketahui bahwa distribusi frekuensi waktu tunggu di Balai pengobatan 

Puskesmas Kembaran 1 adalah  waktu tunggu yang dibutuhkan pasien kurang dari atau sama 

dengan 60 menit terdapat 82 orang (86,3%) dari 95 responden, dengan rata-rata waktu tunggu 

54,51 menit. Dari hasil observasi bahwa yang mempengaruhi waktu standar yaitu jumlah 

antrian yang sedikit, dokter yang datang 2 dokter di balai pengobatan. 
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Menurut Neli (9) mengemukakan bahwa faktor yang mempengaruhi waktu tunggu standar 

diantaranya adalah pada hari hari tertentu, jumlah pasien yang datang tidak terlalu banyak, dan 

pasien yang datang lebih siang dibanding pasien yang lain supaya tidak menunggu terlalu lama 

untuk mendapatkan pelayanan.  

Berdasarkan tabel 3 diketahui bahwa distribusi frekuensi waktu tunggu di Balai pengobatan 

Puskesmas Kembaran 1 adalah  waktu tunggu yang dibutuhkan pasien lebih dari 60 menit 

terdapat 13 orang (13,7%) dari 95 responden. Dari hasil observasi bahwa yang mempengaruhi 

waktu tidak standar yaitu jumlah antrian yang banyak, waktu pelayanan tidak on time , 

keterlambatan dokter datang, kesiapan dokter. Penelitian ini didukung oleh penelitian yang 

dilakukan oleh Desi, dkk (2019) bahwa dari 100 responden mendapatkan rata-rata waktu 

tunggu di Tlogosari wetan kota Semarang yaitu 64, 14 menit, dengan menyimpulkan bahwa 

yang mempengaruhi waktu tunggu yaitu waktu pelayanan, disiplin pelayanan dan fasilitas 

pelayanan. 

Hasil penelitian Bustani dkk (2) menyimpulkan bahwa waktu tunggu di BKMM Provinsi Sulut 

masih tergolong lama (> 60 menit). Hal ini disebabkan jumlah pasien yang banyak, kurangnya 

petugas di loket pendaftaran dan BPJS, gangguin koneksi internet, pendistribusian berkas 

rekam medik yang sering terlambat, keterbatasan ruangan yang ada, keterbatasan SDM yang 

mempunyai keahlian dibidang refraksi dan rekam medik. 

4. Fasilitas 

Tabel 4 Distribusi responden berdasarkan fasilitas 

Fasilitas Frekuensi Presentase (%) 
Memadai 67 70.5 
Kurang memadai 28 29.5 

Total 95 100.0 

Berdasarkan tabel 4 diketahui bahwa responden menilai fasilitas puskesmas memadai atau 

sudah bagus di Balai pengobatan Puskesmas Kembaran 1, yang menilai terdapat 67 orang 

(70,5%) dari 95 responden. Didukung dari hasil kuesioner bahwa yang membuat fasilitas 

memadai yaitu tempat pemeriksaan yang bersih dan nyaman, tempat pemeriksaan yang cukup 

tertutup, sistem antrian di loket pendaftaran yang mudah, ada petunjuk arah yang jelas untuk 

tiap ruangan. 

Penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Pamungkas dan Kurniasari (10) 

yang meyatakan prasarana Puskesmas lengkap (61,2%) sedangkan responden yang 

menyatakan prasarana kurang lengkap (38,8%). 

Pamungkas dan Kurniasari menyatakan Prasarana Puskesmas merupakan benda maupun 

jaringan/ instalasi yang membuat suatu bangunan yang ada bisa berfungsi sesuai dengan tujuan 

yang diharapkan (10). 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Dwi (3) yang menyatakan bahwa 

baiknya penilaian Puskesmas karena sebagian besar dari responden belum mengetahui standar 

dari pemerintah seperti apa. Responden hanya merasa sudah merasa nyaman saat berobat di 

Puskesmas dan harapan terhadap fasilitas juga sudah terpenuhi. 
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5. Kepuasan Pasien 

Tabel 5 Distribusi responden berdasarkan kepuasan pasien 

Kepuasan pasien Frekuensi Presentase (%) 
Puas  29 30.5 
Cukup Puas 53 55.8 
Kurang Puas 13 13.7 

Total  95 100.0 

Menurut Muninjaya (9) kepuasan pasien adalah tanggapan Pasien terhadap kesesuaian tingkat 

kepentingan atau harapan (ekspetasi) pasien sebelum mereka menerima jasa pelayanan dengan 

sesudah pelayanan yang mereka terima. Penelitian ini pelayanan diukur dengan menggunakan 

kuesioner, pada kuesioner tersebut terdapat lima elemen yang digunakan pelanggan untuk 

menilai kepuasan pasien yaitu tangible (kenyataan), emphaty (empati), realiability 

(kehandalan), responsiveness (cepat tanggap), assurance (kepastian). 

Berdasarkan tabel 5 diketahui bahwa mayoritas penilaian kepuasan pasien di Balai pengobatan 

Puskesmas Kembaran 1 dalam kategori cukup puas terdapat 53 responden (55,8%). Hal ini 

berarti kepuasan pasien melalui lima dimensi tersebut membuktikan bukti nyata kepada pasien 

untuk mempersepsikan cukup baik tentang kualitas pelayanan Puskesmas yang mereka terima 

di Puskesmas Kembaran 1. Diketahui variabel kepuasan pasien dibagi lima dimensi yaitu 

kehandalan, daya tanggap, keyakinan, empati dan berwujud. Dari lima dimensi tersebut dapat 

diketahui bahwa mayoritas menyatakan puas dan cukup puas. Hal ini berarti kualitas pelayanan 

di Puskesmas tergantung dari waktu pelayanan, tempat pelayanan, kelancaran pelayanan, biaya, 

dan penanganan yang efektif. Pasien memilih pelayanan kesehatan, dengan 

mempertimbangakan kenyamanan pelayanan, kualitas pelayanan dan biaya promosi/iklan. 

Hasil penelitian sejalan dengan penelitian Andriani, A (2017) di poli umum Puskesmas 

Bukittinggi menunjukkan bahwa responden yang menyatakan puas 62 orang (95,4%), 

sedangkan 3 orang (4,6%) menyatakan tidak puas. Kepuasan adalah tingkatan dari perasaan 

seseorang terhadap perbandingan antara hasil suatu pemahaman suatu produk dalam 

hubungannya dengan apa yang diharapkan. Kualitas pelayanan yang relatif baik belum tentu 

memuaskan pasien. 

Penelitian ini didukung oleh penelitian Kindly, dkk (2019) yang menyatakan bahwa 53 orang 

(53,0%) responden yang menilai kepuasan pasien dalam kategori puas dan 47 orang (47,0%) 

yang menilai kepuasan pasien dalam kategori kurang puas. 

6. Hubungan pelayanan dengan kepuasan pasien 

Tabel 6 Hasil analisis hubungan pelayanan dengan kepuasan pasien 

Pelayanan 

Kepuasan pasien 

Puas Cukup puas Kurang puas Total 
P value 

Pearson 
correlation N % N % N % N % 

Baik 29 47.5 32 52.5 0 .0 61 100.0 
0,000 0,600 Kurang baik 0 .0 21 61.8 13 38.2 34 100.0 

Total 29 30.5 53 55.8 13 13.7 95 100.0 

Berdasarkan tabel 6 terdapat 29 orang merasa puas dengan menilai pelayanan baik di 

Puskesmas Kembaran 1. 32 orang merasa cukup puas dengan menilai pelayanan baik dan 21 

orang merasa cukup puas dengan menilai pelayanan kurang baik. Dan 13 orang merasa kurang 

puas dengan menilai pelayanan kurang baik di Puskesmas Kembaran 1 

Berdasarkan hasil uji chi square pada tabel 6 didapatkan hasil signifikan p value sebesar 0,000. 

Dikarenakan nilai p value <0,05, maka Ho ditolak, sehingga terdapat hubungan positif antara 
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pelayanan dengan kepuasan pasien rawat jalan di Balai Pengobatan Puskesmas Kembaran 1, 

dengan derajat hubungan korelasi sedang (pearson correlation: 0,600) 

Sebagian besar menilai pelayanan baik dengan penilain kepuasan pasien dalam kategori cukup 

puas terhadap jasa pelayanan yang diberikan Puskesmas, dikarenakan petugas kesehatan 

(pegawai administrasi, perawat, dokter, dan apoteker) memperlakukan secara baik, seperti 

pegawai administrasi yang menanyakan identitas dengan lengkap, perawat yang menanyakan 

keluhan apa yang dirasakan pasien, dokter yang memberikan edukasi dan informasi mengenai 

apa yang diderita pasien, apoteker yang selalu memberitahukan aturan minum obat. 

Pelayanan yang tidak tepat waktu adalah pelayanan yang tidak sesuai jadwal yang sudah 

ditentukan di Puskesmas Kembaran 1, akibatnya akan menimbulkan semua aktifitas di 

puskesmas selesai lebih lama, dibandingkan ketika waktu pelayanan tepat waktu, ketika 

pelayanan tidak tepat waktu akan menimbulkan masalah bagi puskesmas seperti keluhan dari 

pasien, sehingga mengakibatkan pasien tidak puas dengan pelayanan di Puskesmas Kembaran 

1. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Nazni, et al (2017) 

menyatakan ada hubungan positif antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien di klinik 

Malaysia 1 Taman Samarindah. 

7. Hubungan waktu tunggu dengan kepuasan pasien 

Tabel 7 Hasil analisis hubungan waktu tunggu dengan kepuasan pasien 

Waktu Tunggu 

Kepuasan pasien 

Puas Cukup puas Kurang puas Total 
P value 

Pearson 
correlation N % N % N % N % 

Standar 29 35.4 53 64.6 0 .0 82 100.0 0,000 0,586 
Tidak standar 0 .0 0 .0 13 100.0 13 100.0 
Total 29 30.5 53 55.8 13 13.7 95 100.0 

Berdasarkan tabel 7 didapatkan hasil bahwa 29 orang merasa puas dengan waktu tunggu 

standar yaitu waktu tunggu sama dengan atau kurang dari 60 menit untuk mendapatkan 

pelayanan dokter di Puskesmas Kembaran 1, 53 orang merasa cukup puas dengan waktu 

tunggu standar, dan 13 orang merasa kurang puas dengan waktu yang tidak standar yaitu lebih 

dari 60 menit untuk mendapatkan pelayanan dokter. 

Berdasarkan hasil uji chi square pada tabel 7 didapatkan hasil signifikan p value sebesar 0,000. 

Oleh karena nilai p value <0,05, maka Ho ditolak, sehingga terdapat hubungan positif antara 

waktu tunggu dengan kepuasan pasien rawat jalan di Balai Pengobatan Puskesmas Kembaran 1, 

dengan derajat hubungan korelasi sedang (pearson correlation: 0,586). 

Sebagian yang merasa cukup puas dengan waktu tunggu yang standar yang berarti bahwa 

waktu tunggu mempengaruhi kepuasan pasien dikarenakan waktu tunggu adalah dimana 

pasien lebih merasa puas dengan waktu tunggu yang sebentar dibanding waktu tunggu yang 

terlalu lama. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Thompson dan Yarnold (2018) menyatakan 

bahwa ada hubungan waktu tunggu dengan kepuasan pasien. Dalam penelitiannya bahwa 

kepuasan pasien adalah fungsi besarnya dan arah perbedaan antara layanan yang dirasakan dan 

layanan yang diharapkan, pasien paling tidak puas ketika waktu tunggu lebih lama yang 

diharapkan, relatif puas  ketika waktu tunggu dianggap sama dengan harapan dan sangat puas 

ketika waktu tunggu lebih pendek dari yang diharapkan. 
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8. Hubungan fasilitas dengan kepuasan pasien 

Tabel 8 Hasil analisis hubungan fasilitas dengan kepuasan pasien 

Fasilitas 

Kepuasan pasien 

Puas Cukup puas 
Kurang 

puas 
Total P 

value 

Pearson 
correlatio

n N % N % N % N % 

Memadai 29 43.3 37 55.2 1 1.5 67 100.0 0,000 0,600 
Kurang memadai 0 0.0 16 57.1 12 42.9 28 100.0 
Total 29 30.5 53 55.8 13 13.7 95 100.0 

Berdasarkan tabel 8 Pasien yang merasa puas dengan menilai fasilitas Puskesmas memadai 

sebanyak 29 orang di Balai Pengobatan Puskesmas Kembaran 1. Pasien  yang merasa cukup 

puas dengan menilai fasilitas Puskesmas memadai sejumlah 37 orang di Puskemas Kembaran 1, 

sedangkan pasien yang merasa cukup puas dengan menilai fasilitas Puskesmas kurang memadai 

sejumlah 16 orang. Pasien yang merasa kurang puas dengan menilai fasilitas memadai sejumlah 

1 orang, sedangkan pasien yang merasa kurang puas dengan menilai fasilitas kurang memadai 

sejumlah 12 orang. 

Berdasarkan hasil uji chi square pada table 8 didapatkan hasil signifikan p value sebesar 0,000. 

Oleh karena nilai p value <0,05, maka Ho ditolak, sehingga terdapat hubungan positif antara 

fasilitas dengan kepuasan pasien rawat jalan di Balai Pengobatan Puskesmas Kembaran 1, 

dengan derajat hubungan korelasi sedang (pearson correlation: 0,600). 

Sebagian besar yang menilai kepuasan pasien dalam kategori cukup puas dengan menilai 

fasilitas memadai di Balai Pengobatan Puskesmas Kembaran 1, dikarenakan ada petunjuk arah 

yang jelas disetiap ruangan, sistem antrian yang mudah di loket pendaftaran, tempat 

pemeriksaan yang cukup bersih, nyaman dan tertutup, kelengkapan obat-obatan di apotek, 

tempat ibadah yang bersih. 

Fasilitas yang dinilai pasien bahwa sudah bagus yaitu fasilitas di Puskesmas memadai dengan 

penilaian kepuasan pasien dalam kategori cukup puas dengan apa yang telah diberikan oleh 

Puskesmas, tetapi masih ada yang menilai fasilitas kurang memadai dan merasa kurang puas 

terhadap apa yang telah diberikan Puskesmas, berdasarkan nilai rata-rata terendah kuesioner 

yang digunakan untuk mengukur fasiltas yaitu no.10 tentang tempat duduk yang tersedia 

sedikit. 

Tempat duduk bisa diartikan tempat untuk melepaskan lelah, ketika Puskesmas Kembaran 1 

tempat duduk yang tersedia sedikit, akibatnya ketika jumlah pasien dan pengunjung banyak 

akan menimbulkan banyak yang tidak mendapatkan tempat duduk untuk menunggu antrian 

ketika pasien dipanggil, hal ini berakibat timbulnya ketidakpuasan pasien terhadap fasilitas 

yang ada di Puskesmas. 

Penelitian ini juga didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Surasdiman, dkk (13) 

menyatakan bahwa kepuasan pasien di pengaruhi oleh fasilitas. 

Kesimpulan 

Karakteristik berdasarkan jenis kelamin di balai pengobatan Puskesmas Kembaran 1 dengan 

jumlah sampel 95 responden yaitu didominasi oleh perempuan dengan jumlah 79 orang 

(83,2%) , umur yaitu didominasi oleh kelompok umur 17-25 tahun sebanyak 29 orang (30,5%), 

pendidikan terakhir responden didominasi oleh kategori SMA sebanyak 38 orang (40,0%). 

pekerjaan responden didominasi oleh ibu rumah tangga sebanyak 46 orang (48,4%). 

Pasien yang menilai pelayanan baik terdapat 61 responden (64,2%), sedangkan 34 responden 

(35,8%) menilai pelayanan kurang baik. waktu tunggu kurang dari atau sama dengan 60 menit 
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terdapat 82 responden (86,3%), sedangkan 13 responden (13,7%) responden membutuhkan 

waktu tunggu lebih dari 60 menit. 67 responden (70,5%) responden menilai fasilitas puskesmas 

memadai, sedangkan 28 responden (29,5%) responden menilai bahwa fasilitas puskesmas 

kurang memadai. Dihasilkan bahwa terdapat hubungan antara pelayanan, waktu tunggu dan 

fasilitas dengan kepuasan pasien. 

Saran  

Saran dari penulis untuk peneliti selanjutnya dapat melanjutkan penelitian peneliti dengan 

menambahkan variabel bebas lainnya, atau mencari faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pasien. 
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