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UTU PELAYANAN KESEHATAN DENGAN KEPUASAN PASlE
HUBUNGANH JALAN DI PUSKESMAS ANTANG KOTA MAKASSAR N Rawa;

tionship of Health Services Quality with The Satisf?ction of Oupatie
RNaSanEeE in Puskesmas Antang Of Makassar City nt

Nurhayani, Ade Resky Aprilyani, Muh. Yusri Abadi
Departemen Administrasi dan Kebijakan Kesehatan, FKM Unhas Makassga,

ABSTRACT

Health care is an important factor in increasing degrees of health and well-being of eve
human in the worid. Good health services is a community needs and become a benchmar j, th
success of development. Patient satisfaction in assessing the quality of good service js ,'mponae
and fundamental to the measurement of the services quality. This research is Quantitatiye
research using the design of cross sectional study with a total population of outpatient Visits pey
month is 4.655 people. The sample in this study is 98 respondents who came for a Visit
Puskesmas Antang which is specified with accidental sampling technique. The results Showed thyy
there is a relationship between the dimensions of the emphaty (p=0,007) and responsivenesg
(p=0,000) with the patient satisfaction. This study also shows that there is no relationship betweep,
the dimensions of reliability (p=0,396), assurance (p=0,060), and tangible (p=0,396) with the
patient satisfaction. The advice to Puskesmas Antang for the future is to more prepared and take
the policy to make the services more easier in effort to improve the health services quality of

Puskesmas Antang.

Keywords: Health service quality, patient satisfaction

PENDAHULUAN

Kesehatan merupakan suatu
kebutuhan yang mendasar bagi masyarakat.
Kebutuhan itulah yang  menjadikan
masyarakat merasa perlu menjaga kesehatan
dan memperoleh pelayanan kesehatan.
Dewasa ini masyarakat semakin sadar akan
kualitas atau mutu pelayanan kesehatan
yang mampu memberikan kepuasan pada
masyarakat itu  sendiri. Masyarakat
mengharapkan pelayanan kesehatan yang
lebih  berorientasi pada kepuasan demi
memenuhi  kebutuhan dasar masyarakat
(Hendrik, 2012). Mutu pelayanan erat
hubungannya dengan kepuasan pelanggan
oleh karena itu semakin baik mutu pelayanan
maka semakin puas pula pelanggan begitu
juga  sebaliknya.  Apabila  pelayanan
kesehatan yang bermutu dapat
diselenggarakan, maka akan dapat
memperkecil timbulnya berbagai risiko akibat
penggunaan berbagai kemajuan ilmu dan

teknologi tetapi sekaligus akan dapat
memenuhi  kebutuhan  dan tuntutan
masyarakat yang semakin hari tampak
semakin meningkat (Muninjaya, 2013).
Puskesmas  adalah suatu unit
pelayanan kesehatan yang merupakan ujung
tombak dalam bidang kesehatan dasar.
Sebuah puskesmas dituntut untuk lebih
bermutu sesuai dengan masalah kesehatan
masyarakat yang potensial berkembang di
wilayah kerjanya masing-masing. Dengan
jangkauannya yang luas sampai pelosok
desa, pelayanan puskesmas yang bermutu
akan menjadi salah satu faktor penentu
upaya peningkatan status kesehatan
masyarakat. - Dengan semakin
berkembangnya masyarakat kelas menengah
maka tuntutan untuk mendapatkan pelayanan
kesehatan yang lebih bermutu juga
meningkat. Sehingga untuk menghadapi hal
itu diupayakan suatu program menjaga mutu
pelayanan kesehatan dengan tujuan antara
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' memberikan
::yarakat Mominiaya 2‘8‘:2‘;%3“ kepada peningkatan sebesar 16% sebanyak 53.629
' ~ menjadi 62.162 kunjungan. Pada tahun 2012
Pelayanan kesehatan meru o .
) pakan ke 2013 mengalami

‘ penurunan sebesar 11%

faktor penting dalarp menlngkat!(an derajat sebanyak 62.162 menjadi 55.241 kunjungano
kesehatan dgn kegejahteraan setiap insan di Pada tahun 2013 ke 2014 kembaﬁ
seluruh dunia. Setiap orang mempunyai hak mengalami sedikit peningkatan sebesar 2%
dalam memperoleh pelayanan kesehatan dan :

sebanyak 55.241 menjadi 56.386 kunjungan.
Kemudian pada tahun 2014 ke 2015 kembali
mengalami  penurunan sebesar 07%
sebanyak 56.386 menjadi 55.981 kunjungan
pasien (Profii Puskesmas Antang, 2016).
Berdasarkan latar belakang tersebut, maka
penelitian ini dilakukan untuk mengetahui
hubungan mutu pelayanan kesehatan
dengan kepuasan pasien rawat jalan di
Puskesmas Antang Kota Makassar.

pemerintah  bertanggung  jawab  atas
ketersediaan segala bentuk upaya kesehatan
yang bermutu, aman, efisien, dan terjangkau
oleh seluruh lapisan masyarakat (Kemenkes
2009). Pelayanan kesehatan yang baik
merupakan suatu kebutuhan masyarakat dan
sering kali  menjadi  ukuran  dalam
keberhasilan pembangunan. Salah satu
program  yang  diselenggarakan  oleh
Pemerintah Indonesia adalah
penyelenggaraan program Jaminan
Kesehatan Nasional (JKN) yang
diselenggarakan oleh Badan Penyelenggara
Jaminan Sosial (BPJS) (Kemenkes, 2004).
Kepuasan pasien dalam menilai mutu
pelayanan yang baik merupakan pengukuran
penting yang mendasar bagi mutu pelayanan.
Pengukuran tingkat kepuasan pasien mutlak
dalam upaya peningkatan mutu pelayanan

BAHAN DAN METODE

Jenis penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini adalah penelitian kuantitatif
dengan metode deskriptif menggunakan
pendekatan cross  sectional. Metode
penelitian deskriptif sering digunakan dalam
program pelayanan kesehatan, terutama
dalam rangka mengadakan perbaikan dan
peningkatan program-program pelayanan

kesehatan. Melalui pengukuran tersebut kesehatan (Notoatmodjo, 2010). Pendekatan
dapat diketahui sejauh mana dimensi-dimensi cross sectional merupakan suatu penelitian
mutu pelayanan kesehatan yang telah untuk mempelajari dinamika korelasi antara
diselenggarakan dapat memenuhi harapan faktor-faktor risiko dengan efek, dengan cara
pasien (Imbalo, 2007). Hasil penelitian yang pendekatan, observasi atau pengumpulan
diakukan oleh Effendi terhadap 100 data sekaligus pada suatu saat (point time
responden  menunjukkan  bahwa ada approach) (Notoatmodjo, 2010). Penelitian ini
hubungan antara kenyamanan, ketepatan dilaksanakan pada bulan Januari — Februar
waktu dan hubungan antar manusia dengan 2017 di Puskesmas Antang yang merupakan
kepuasan pasien di Puskesmas Aeng Towa puskesmas di Kelurahan Antang Kgcamatan_
Kabupaten Takalar tahun 2013 (Efendi, Manggala Kota Makassar, Provins! Sulawesi
Selatan.
o Berdasarkan pengambilan data awal Populasi dalam penelitian ini gdala;l_
jumlah kunjungan pasien rawat jalan selama semua pasien rawat jalan yang berkun;t;:ga rl\
5 tahun terakhir yaitu pada tahun 2011_ Puskesmas Antang_Kota Mak_assarwat :\an
hingga 2015 mengalami  fluktuast rata-rata jumiah kunjyngan pasien ra erb]u .
(peningkatan ~ dan  penurunan jumiah sebanyak 4655 kunju.n_gan_IJ_E\*;'c'i’;\‘la::1 pasieﬁ
kunjungan) pasien rawat jalan Puskesmas Sampel galam pen-emlanbm&un'ung o
Antang. Jumlah kunjungan pasien rawat ]a|3r! rawat jalan yang el ma] *eneltian
pada tahun 2011 ke 2012 mengalami puskesmas Antang seid
2
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berlangsung dengan menggunakan teknik
accidental sampling yang merupakan bagian
dari non random sampling, dalam hal ini
sampel merupakan pasien yang ditemui pada
saat penelitian ini berlangsung, dengan
jumlah sampel sebanyak 98 responden. Data
primer diperoleh dengan cara melakukan
wawancara dengan kuesioner, sedangkan
data sekunder diperoleh dari bagian
administrasi Puskesmas Antang dan sumber

lain yang terkait dengan penelitian.
Pengolahan  data  dilakukan  dengan
menggunakan program komputer untuk

analisis data melalui prosedur editing, coding,
pemberian skor, dan tabulasi. Model analisis
data yang dilakukan adalah analisis univariat
dan bivariat. Hasil pengolahan data disajikan
dalam bentuk narasi dan tabel distribusi

frekuensi.

HASIL
Hasil analisis menunjukkan kelompok

umur terbanyak adalah 26-45 tahun tahun
sebanyak 66 responden (67,3%) dan
terendah adalah kelompok umur 266 tahun
sebanyak 3 responden (3,06%). Responden
perempuan lebih banyak dari pada laki-laki
yaitu perempuan sebanyak 76 responden
(77,6%) dan laki-laki sebanyak 22 responden
(22,4%). Dominan pekerjaan responden yaitu
ibu rumah tangga sebanyak 65 responden
(66,3%) dan terendah sopir sebanyak 1
responden (1,0%). Pendidikan responden
terbanyak yaitu SMA sebanyak 37 responden
(37,8%) dan terendah tidak sekolah
sebanyak 1 responden (1,0%) (Tabel 1).

Tabel 1. Distribusi Respong
Karakteristik RespoenndE: "ana

—

Karakteristik Responden

Umur
s 25 tahun

26 — 45 tahun
46 — 65 tahun
2 66 tahun
Jenis Kelamin
Laki-laki
Perempuan
Pekerjaan
PNS
Wiraswasta
Supir
Ibu Rumah Tangga
(IRT)
Lain-lain 13
(Mahasiswa,
Online shop,
honorer, cleaning
service, pensiunan)

Pendidikan
Tidak Sekolah 1 1,0
SD 18 18,4
SMP 24 245
SMA 37 37,8
Diploma 4 4.1
Sarjana 14 14,3

Sumber : Data Primer, 2017 |
Data primer yang diperoleh diketahui

bahwa dari 98 responden, yang mengatakan
puas terhadap pelayanan kesehatan yang
diterima pada pelayanan rawat jalan di
Puskesmas Antang sebanyak 83 responden
(84,7%) dan yang mengatakan tidak puas
terhadap pelayanan kesehatan yang diterima
pada pelayanan rawat jalan di Puskesmas
Antang sebanyak 15 responden (15,3%).
Responden yang mengatakan baik terhadap
keandalan (reliability) pelayanan rawat jalan
di Puskesmas Antang sebanyak 95
responden (96,9%) dan yang mengatakan
tidak baik sebanyak 3 responden (3,1%).
Responden yang mengatakan baik terhadag
jaminan (assurance) pelayanan rawat jalan di
Puskesmas Antang sebanyak 95 responde.n
(96,9%) dan yang mengatakan tidak baik
sebanyak 3 responden (3,1%). Responden
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yang mengatakan baik terhadap buykt
langsung (tangible) pelayanan rawat jalan di
puskesmas Antang sebanyak 95 responden
(96,9%) dan yang mengatakan tidak baik
sebanyak 3 responden (3,1%). Responden
yang mengatakan baik terhadap empati
(empathy) pelayanan rawat jalan i
Puskesmas Antang sebanyak 88 responden
(89,8%) dan yang mengatakan tidak baik
sebanyak 10 responden (10,2%), dan yang
mengatakan baik terhadap daya tanggap
(responsiveness) pelayanan rawat jalan di
Puskesmas Antang sebanyak 86 responden
(87.8%) dan yang mengatakan tidak baik
sebanyak 12 responden (12,2%) (Tabel 2).

Tabel 2. Distribusi Responden Berdasarkan
Variabel

Kepuasan  Pasien,
Keandalan, Jaminan, Bukti
Langsung, Empati, dan Daya
Tanggap
Variabel Penelitian n %
Kepuasan Pasien
Puas 83 84,7
Tidak Puas 15 15,3
Keandalan (Reliability)
Baik 95 96,9
Tidak Baik 3 31
Jaminan (Assurance)
Baik 95 96,9
Tidak Baik 3 3,1
Bukti Langsung
(Tangible)
Baik 95 96,9
Tidak Baik 3 3.1
Empati (Empathy)
Baik 88 89,8
Tidak Baik 10 10,2
Daya Tanggap
(Responsiveness)
Baik g6 878
Tidak Baik 12 122

I

Sumber : Data Primer, 2017

Berdasarkan hasil uji statistik terhadap
keandalan dan kepuasan pasien diperoleh
nilai p=0,396, dengan demikian tidak ada
hubungan antara keandalan (reliability)
dengan kepuasan pasien rawat jalan di
Puskesmas Antang. Berdasarkan hasi uji
statistk terhadap jaminan dan kepuasan
pasien diperoleh nilai p=0,060, dengan
demikian ada hubungan antara jaminan
(assurance) dengan kepuasan pasien rawat
jalan di Puskesmas Antang. Berdasarkan
hasil uji statistik terhadap bukti langsung dan
kepuasan pasien diperoleh nilai p=0,396,
dengan demikian tidak ada hubungan antara
bukti langsung (tangible) dengan kepuasan
pasien rawat jalan di Puskesmas Antang.
Berdasarkan hasil uji statistk terhadap
empati dan kepuasan pasien diperoleh nilai
p=0,007, dengan demikian ada hubungan
antara empati (empathy) dengan kepuasan
pasien rawat jalan di Puskesmas Antang.
Berdasarkan hasil uji statistik diperoleh
terhadap daya tanggap dan kepuasan pasien
nilai p=0,000, dengan demikian ada
hubungan antara daya tanggap
(responsiveness) dengan kepuasan pasien
rawat jalan di Puskesmas Antang (Tabel 3).
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lan, Jaminan, Bukti Langsung, Empaﬁ.\dan §

an antara Keanda )
RS, $::;;agp dengan Kepuasan Pasien Rawat Jalan di Puskesmas Antang Day, -
s - Frekuensi el
- Tidak Total R
Variabel Independen Puas Puas Ji Statistij
“n % n_ % n_ %

‘Keandalan (Reliability)

Baik 81 827 14 143 95 969 p=0,396
Tidak Baik 2 20 1 10 3 3.1

Jaminan (Assurance)
Baik 82 837 13 133 95 969 p=0,060
Tidak Baik 1 10 2 20 3 3.1

Bukti Langsung (Tangible)
Baik 81 827 14 143 95 969 p=0,396
Tidak Baik 2 20 1 10 3 31

Empati (Empathy)
Baik 78 796 10 102 88 898 p=0,007
Tidak Baik 5 51 5 51 10 102

Daya Tanggap

(Respo;s.weness) 79 806 7 74 86 87,8 6=0,000

gk 4 41 8 82 12 122

Tidak Baik y :

Sumber : Data Primer, 2017

PEMBAHASAN

Keandalan (reliability) yaitu
kemampuan untuk melaksanakan pelayanan
yang dijanjikan dengan tepat dan terpercaya.
Keandalan (reliability) mempengaruhi tingkat
kepuasan pasien. Semakin baik persepsi
konsumen terhadap keandalan puskesmas
maka kepuasan pasien juga akan semakin
tinggi dan jika persepsi konsumen terhadap
Keandalan puskesmas yang diberikan buruk
maka kepuasan pasien juga akan semakin
rendah (Supranto, 2011). Hasil penelitian
menunjukkan bahwa terdapat responden
merasa puas terhadap keandalan mutu
pelayanan kesehatan. Kemudian, terdapat
responden yang menyatakan tidak puas
terhadap keandalan mutu pelayanan
kesehatan. Hal ini disebabkan karena
prosedur pelayanan yang berbelit-belit dan
petugas obat yang tidak menyampaikan
prosedur layanan pemberian obat dengan
tepat. Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Petrus yang

-mengatakan tidak ada hubungan antara

kualitas  pelayanan kesehatan dengan
kepuasan pasien BPJS ditinjau berdasarkan
dimensi keandalan (Petrus, 2016). Hal ini
sejalan dengan penelitian yang dilakukan
oleh Nurba dalam penelitiannya menemukan
bahwa pasien menilai kepastian jadwal
pelayanan merupakan hal yang sangat
penting (Nurba, 2012). Namun, hasil
penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian
yang dilakukan oleh Yulyuswarni yang
mengatakan bahwa terdapat hubungan yang
signifikan antara dimensi mutu pelayanan
keandalan terhadap kepuasan pasien
(Yulyuswarni, 2014).

Jaminan (assurance) yaitu mencakup
pengetahuan dan kesopanan petugas
kesehatan serta  kemampuan  dalam
menimbulkan kepercayaan dan keyakinan
atau  jaminan.  Jaminan  (assurance)
mempengaruhi tingkat kepuasan pasien.
Semakin baik persepsi pasien terhadap
jaminan puskesmas yang diberikan maka

|
_r
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kepuasan pasien juga akan sem
dan jika persepsi pasien terhag
Puskesmas yang diberikan b
kepuasan pasien juga akan sem
(Suprahto. 2011). Hasil Penelitian
fang merssa puss. ey preepoTden
a .
zelayanan kesehatan. Hal F,injial ":;i::ar;:tu
an
kareqa mutu pelayanan kesehatan yang
diberikan sesuai dengan harapan pasien.
Kemudian, t_erdapat responden  yang
menyatakan tidak puas terhadap jaminan
mutu  pelayanan  kesehatan. Ha| ini
disebabkan karena ketidakpuasan pasien
terhadap pelayanan dokter yang dinilai
kurang ramah dan merasa pelayanan yang
diberikan pada saat datang ke puskesmas
tidak baik. Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa ada hubungan antara jaminan
(assurance) dengan kepuasan pasien rawat
jalan di Puskesmas Antang. Hal ini sejalan
dengan penelitian yang dilakukan oleh
Yulyuswarni yang mengatakan bahwa ada
hubungan yang signifikan antara dimensi
jaminan  terhadap  kepuasan pasien
(Yulyuswarni, 2014). Begitu juga dengan
penelitan yang dilakukan oleh Bata
mengatakan bahwa jaminan pelayanan
mempunyai hubungan terhadap kepuasan
pasien pengguna akses sosial pada
pelayanan rawat inap (Bata, 2013).

Bukti langsung (tangible) adalah
penampilan fasilitas fisik (gedung), peralatan
dan petugas kesehatan. Bukti langsung
(tangible) memberikan pengaruh terhadap
kepuasan pasien. Semakin baik persepsi
pasien terhadap bukti langsung yang
diberikan puskesmas maka kepuasan pasien
juga akan semakin tinggi dan jika persepsi
pasien terhadap bukti langsung Yyang
diberikan puskesmas buruk maka kepuasan
pasien juga akan semakin rendah (Supranto,
2011) . Hasil penelitian menunjukkan bahwa
terdapat responden merasa puas terhadap
bukti langsung mutu pelayanan kesehatan.
Kemudian, terdapat responden Yyang

akin tinggi
ap jaminan
uruk maka
akin rendah

Mmenyatakan tidak puas terhadap bukti
:li:g:ung mutu pelayanan kesehatan. Hal ini
_ abkan kaema ruang tunggu dan ruang
Pe"k}a yang tidak bersih serta peralatan
medis yang digunakan tidak lengkap. Hasil
:::z:t1an menunjukkar\ bahwa tidak ada
dengaiankear::ara bukti 'langsung (t'angible).
PuskesmaspAi:\st:: PBSIen. rawat |a1a|t\ o
g. Hal ini tidak sejalan
dengan penelitian yang dilakukan oleh
Manengkei mengatakan ada hubungan
antara bukti fisik dengan kepuasan pasien
(Manengkei, 2016) .Hal ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Yulyuswami
mengatakan ada hubungan yang signifikan
antara dimensi fisik terhadap kepuasan
pasien rawat jalan (Yulyuswarni, 2014).

Empati (empathy) adalah syarat untuk
peduli, memberi perhatian pribadi bagi
pasien. Empati (empathy) memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan pasien.
Semakin baik persepsi pasien terhadap
empati Puskesmas yang diberikan maka
kepuasan pasien juga akan semakin tinggi
dan jika persepsi pasien terhadap empati
Puskesmas yang diberikan buruk maka
kepuasan pasien juga akan semakin rendah
(Supranto, 2011). Hasil penelitian
menunjukkan bahwa terdapat responden
merasa puas terhadap empati mutu
pelayanan kesehatan. Namun, terdapat
responden yang menyatakan tidak puas
terhadap empati mutu pelayanan kesehatan.
Hal ini disebabkan karena perawat melayani
pasien tidak perhatian, pasien merasa tidak
nyaman berkonsultasi dengan dokter dan
dokter yang tidak memberikan dorongan
kepada pasien agar cepat sembuh. Hasil
peneliian  menunjukkan  bahwa ada
hubungan antara empati (empathy) dengan
kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas
Antang. Hal ini sejalan dengan penelitian
yang dilakukan oleh Masye yang mengatakan
bahwa terdapat hubungan antara empat
dengan kepuasan pasien di Instalasi rawat
inap di RSUP Prof Dr. R. D. Kandou Manado
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(Masye, 2015). Hal ini sejalan juga dengan
penelitian yang dilakukan oleh Yulyuswami
y;ng mengatakan ada hubungan Yyang
signifikan antara dimensi empati pegawai
terhadap kepuasan pasien (Yulyuswarni,

2014).
Daya Tanggap (responsiveness)

adalah kemauan untuk membantu dan
melayani pasien dengan memberikan
pelayanan yang cepat dan tanggap. Daya
Tanggap (responsiveness) memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan pasien.
Semakin baik persepsi pasien terhadap daya
tanggap yang diberikan di Puskesmas maka
kepug;an pasien juga akan semakin tinggi
dan jika persepsi pasien terhadap daya
tanggap yang diberikan buruk di Puskesmas
maka kepuasan pasien juga akan semakin
rendah (Supranto, 2011). Hasil penelitian
menunjukkan bahwa terdapat responden
merasa puas terhadap daya tanggap mutu
pelayanan kesehatan. Namun, terdapat
responden yang juga menyatakan tidak puas
terhadap daya tanggap mutu pelayanan
kesehatan. Hal ini disebabkan karena dokter
tidak cepat dalam merespon keluhan pasien,
dokter hanya langsung menuliskan resep
obat untuk pasien, meskipun belum
melakukan tindakan pemeriksaan dan juga
dokter  tidak ~ memberikan penjelasan
mengenai penyakit apa yang dialami, dan

apa pantangan penyakit yang pasien derita.
njukkan bahwa ada

Hasil penelitian menu
hubungan antara daya tanggap
(responsiveness) dengan kepuasan pasien
rawat jalan di Puskesmas Antang. Hal ini
sejalan dengan penelitian yang dilakukan

oleh Manengkei yang mengataka
tanggap dengan

hubungan antara daya _
kepuasan pasien (Manengkei, 2016). Hasil
penelitian ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Masye yand mengatakan
terdapat hubungan antara ketanggapan

ien di Instalasi rawat

dengan kepuasan
inap di RSUP Prof. Dr. R. D. Kandou Manado

(Masye, 2015)

KESIMPULAN DAN SARAN
Hasil penelitian :
Puskesmas Antang Kmymka:";"‘"km &
hubungan mutu pelayanan kesehata
kepuasan pasien rawat jalan di pu:kda
Antang Kota Makassar . Tidak ada hy
antara keandalan (reliability) dan
langsung (tangible) dengan kepuasan
rawat jalan di Puskesmas Amangp:m
Makassar tahun. Ada hubungan m;.;
jaminan (assurance), empati (empathy) dan
daya tanggap (responsiveness) dengan
kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas
Antang Kota Makassar. Saran dalam
penelitian  ini kepada pihak Puskesmas
Antang kiranya dapat menjadi masukan
dalam merumuskan kebijakan dan strategi
dalam  peningkatan mutu  pelayanan
kesehatan agar pasien merasa puas dengan
yang akan di dapatkan di Puskesmas Antang.
Disarankan bagi peneliti selanjutnya, untuk
melakukan penelitian ini gunakan vanabel i
dan indikator kepuasan yang lebih spesifk |
pel yang lebih besar sehingga dapat |
kebutuhan pasien yang
sesungguhnya dan pihak Puskesmas dapat
menyusun dan mengambil langkah kebijakan
dalam upaya meningkatkan mutu pelayanan
kesehatan dengan kepuasan pasien.

dan sam
diketahui
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