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BAB V 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

5.1 Hasil Penelitian  

Pada bab ini, pe$ne$liti me$nguraikan hasil dari pe$ne$litian yang te$lah 

dilakukan di Rumah Sakit He$rmana Le$mbe$an tahun 2025. Pe$ne$litian ini te$lah 

dilaksanakan pada tanggal 11 Oktobe$r 2024 – 18 januari 2025 di rumah sakit 

He$rmana Le$mbe$an yang te$rle$tak di Jalan A. Mononutu, De$sa Le$mbe$an, 

Ke$camatan Kauditan, Kabupate$n Minahasa Utara. Pe$ne$ntuan sampe$l dalam 

pe$ne$litian ini me$nggunakan purposive$ sampling, Dimana tidak se$mua pasie$n 

bisa me$ngisi kue$sione$r yang pe$ne$liti se$barkan. Jumlah sample$ dalam 

pe$ne$litian ini be$rjumlah 100 re$sponde$n.  

Hasil pe$ne$litian ini disajikan be$rdasarkan data yang dikumpulkan dari 

re$sponde$n pe$ne$litian. Pe$nyajian hasil dilakukan mulai dari karakte$ristik 

re$sponde$n, analisis univariat, hingga analisis bivariat, untuk me$mbe$rikan 

gambaran me$nye$luruh me$nge$nai fe$nome$na yang dite$liti. 

 

5.1.1 Karakteristik Responden 

  Karakte$ristik re$sponde$n pe$ne$litian ini disajikan untuk me$mbe$rikan 

gambaran umum me$nge$nai profil re$sponde$n. Informasi yang dikumpulkan 

me$ncakup umur, je$nis ke$lamin, dan pe$ke$rjaan. Untuk me$mudahkan pe$mbaca 

dalam me$mahami data, pe$nulis me$nyajikannya dalam be$ntuk tabe$l, se$hingga 

distribusi re$sponde$n dapat dilihat se$cara le$bih je$las dan siste$matis. 

5.1.1.1 Karakteristik  Responden Berdasarkan Umur 

Tabe$l 5.1 Distribusi Fre$kue$nsi Re$sponde$n Be$rdasarkan Usia di 

Pe$ndaftaran Rawat Jalan Rumah Sakit He$rmana Le$mbe$an 

 

 

 

 

 

No. Usia Frekuensi Presentase % 

1. 18 - 44 (De$wasa) 81 81.0 

2. 45 - 59 (Pra Lansia) 17 17.0 

3. ≥ 60 (Lansia) 2 2.0 

Total 100 100.0 
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 Be$rdasarkan data pada Tabe$l 5.1, dapat dike$tahui bahwa 

karakte$ristik re$sponde$n be$rdasarkan usia di rawat jalan RS He$rmana 

Le$mbe$an Tahun 2025 me$nunjukkan bahwa mayoritas re$sponde$n 

be$rada pada ke$lompok usia 18–44 tahun (de$wasa), yaitu se$banyak 81 

orang (81%). Ke$lompok usia pra lansia (45–59 tahun) be$rjumlah 17 

orang (17%), se$dangkan re$sponde$n lansia (≥ 60 tahun) paling se$dikit, 

yaitu 2 orang (2%). 

 

5.1.1.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Tabe$l 5.2 Distribusi Fre$kue$nsi Re$sponde$n Be$rdasarkan Je$nis 

Ke$lamin di Pe$ndaftaran Rawat Jalan RS He$rmana Le$mbe$an Tahun 

2025 

 

 

 

Be$rdasarkan data pada Tabe$l 5.2, dapat dike$tahui bahwa 

mayoritas re$sponde$n di poli klinik rawat jalan RS He$rmana Le$mbe$an 

Tahun 2025 adalah pe$re$mpuan, yaitu se$banyak 58 orang (58%), 

se$dangkan laki-laki be$rjumlah 42 orang (42%). 

 

5.1.1.3  Karakteristik Responden Berdasarkan  Status Bekerja 

Tabe$l 5.3 Distribusi Fre$kue$nsi Re$sponde$n Be$rdasarkan Status 

Be$ke$rja di Pe$ndaftaran Rawat Jalan RS He$rmana Le$mbe$an 

Be$rdasarkan data pada Tabe$l 5.3, dapat dike$tahui bahwa 

mayoritas re$sponde$n di poli klinik rawat jalan RS He$rmana Le$mbe$an 

adalah yang be$ke$rja, yaitu se$banyak 73 orang (73%), se$dangkan 

re$sponde$n yang tidak be$ke$rja be$rjumlah 27 orang (27%). 

No. Jenis Kelamin Frekuensi Presentase % 

1. Laki-Laki 42 42.0 

2. Pe$re$mpuan 58 58.0 

Total 100 100.0 

No. Status Bekerja Frekuensi Presentase % 

1. Ya 73 73.0 

2. Tidak 27 27.0 

Total 100 100.0 
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5.1.2 Analisis Univariat 

Analisis univariat dilakukan untuk me$nde$skripsikan distribusi se$tiap 

variabe$l se$cara individual. Tujuan dari analisis ini adalah untuk me$mbe$rikan 

gambaran me$nye$luruh me$nge$nai karakte$ristik data pe$ne$litian, me$liputi 

fre$kue$nsi dan pe$rse$ntase$ re$sponde$n pada masing-masing kate$gori variabe$l. 

Hasil analisis disajikan dalam be$ntuk tabe$l untuk me$mfasilitasi pe$mahaman 

pe$mbaca te$rhadap distribusi data, se$kaligus me$njadi dasar bagi analisis le$bih 

lanjut. 

 

5.1.2.1 Mutu Pelayanan Pendaftaran Rawat Jalan 

Tabel  5.4 Distribusi Frekuensi Mutu Pelayanan Pendaftaran 

Rawat Jalan di RS Hermana Lembean 

Be$rdasarkan tabe$l 5.4, mutu pe$layanan pe$ndaftaran rawat jalan di 

RS He$rmana Le$mbe$an se$bagian be$sar dinilai baik ole$h re$sponde$n. 

Dari 100 re$sponde$n, se$banyak 87 orang (87%) me$nyatakan mutu 

pe$layanan baik, se$dangkan 13 re$sponde$n (13%) me$nilai kurang baik. 

Hasil ini me$nunjukkan bahwa pe$layanan pe$ndaftaran rawat jalan di 

rumah sakit ini se$cara umum sudah baik me$nurut mayoritas pasie$n. 

 

5.1.2.2  Kepuasan Pasien Rawat Jalan 

Tabel 5.5 Distribusi Kepuasan Pasien di Pendaftaran Rawat Jalan 

di RS Hermana Lembean 

No. Mutu Pelayanan Frekuensi Presentase % 

1. Baik 87 87.0 

2. Kurang Baik 13 13.0 

Total 100 100.0 

No. Kepuasan Pasien Frekuensi Presentase % 

1. Puas 94 94.0 

2. Kurang Puas 6 6.0 

Total 100 100.0 
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Be$rdasarkan tabe$l 5.5, ke$puasan pasie$n rawat jalan di RS 

He$rmana Le$mbe$an se$bagian be$sar dinilai puas ole$h re$sponde$n. Dari 

100 re$sponde$n, se$banyak 94 orang (94%) me$nyatakan puas te$rhadap 

pe$layanan pe$ndaftaran rawat jalan, se$dangkan hanya 6 re$sponde$n (6%) 

yang me$nyatakan kurang puas. Hasil ini me$nunjukkan bahwa tingkat 

ke$puasan pasie$n rawat jalan sangat tinggi, se$jalan de$ngan mutu 

pe$layanan pe$ndaftaran yang se$bagian be$sar juga dinilai baik ole$h 

re$sponde$n. 

 

5.1.3 Analisis Bivariat 

Analisis bivariat dilakukan untuk me$nilai hubungan atau ke$te$rkaitan 

antara dua variabe$l yang diamati dalam pe$ne$litian. Pada pe$ne$litian ini, analisis 

bivariat digunakan untuk me$nge$tahui hubungan antara mutu pe$layanan 

pe$ndaftaran rawat jalan de$ngan ke$puasan pasie$n. 

Tabel 5.6 Hubungan antara mutu pelayanan pendaftaran rawat jalan 

dengan kepuasan pasien di RS Hermana Lembean 

Be$rdasarkan Tabe$l 5.6, mayoritas re$sponde$n yang me$nilai mutu 

pe$layanan baik juga me$nyatakan puas te$rhadap pe$layanan rawat jalan, yaitu 

se$banyak 85 re$sponde$n (97,7%). Se$me$ntara itu, dari 13 re$sponde$n yang 

me$nilai mutu pe$layanan kurang baik, 9 orang (69,2%) me$rasa puas dan 4 orang 

(30,8%) me$rasa kurang puas. Hasil uji Chi-Square$ me$nunjukkan nilai p < 

0,001, yang me$ngindikasikan adanya hubungan signifikan antara mutu 

pe$layanan pe$ndaftaran rawat jalan de$ngan ke$puasan pasie$n. Te$muan ini 

me$mpe$rlihatkan bahwa pe$ningkatan mutu pe$layanan ce$nde$rung be$rhubungan 

positif de$ngan tingkat ke$puasan pasie$n di RS He$rmana Le$mbe$an.. 

 Kepuasan Pasien Total P- 

Value Kurang 

Puas 

Puas 

Mutu 

Pelayanan 

Baik 2 85 87 

<,001 
Kurang 

Baik 

4 9 13 

Total 6 94 100 
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5.2 Pembahasan 

5.2.1 Karakteristik pasien di Pendaftaran Rawat Jalan di Rumah Sakit 

Hermana Lembean 

Be$rdasarkan distribusi usia, mayoritas re$sponde$n be$rada pada ke$lompok 

18–44 tahun (de$wasa), yaitu 81 orang (81%). Hal ini me$nunjukkan bahwa 

se$bagian be$sar pasie$n rawat jalan me$rupakan individu produktif, yang le$bih 

aktif dalam me$manfaatkan layanan ke$se$hatan. Hanya 2% re$sponde$n yang 

be$rusia ≥ 60 tahun (lansia), me$nunjukkan bahwa pasie$n lansia re$latif se$dikit 

me$ngakse$s pe$layanan rawat jalan di rumah sakit ini. Te$muan ini se$jalan 

de$ngan pe$ne$litian se$be$lumnya yang me$nunjukkan bahwa ke$lompok usia 

de$wasa le$bih se$ring me$ngakse$s layanan rawat jalan kare$na mobilitas dan 

ke$butuhan me$dis yang le$bih tinggi dibandingkan ke$lompok lansia (Fitriani e$t 

al., 2022). Se$cara te$oritis, me$nurut Notoatmodjo (2018), usia de$wasa 

me$rupakan fase$ ke$hidupan yang ditandai de$ngan me$ningkatnya aktivitas 

sosial, e$konomi, se$rta ke$butuhan ke$se$hatan, se$hingga ke$lompok ini le$bih 

se$ring me$manfaatkan pe$layanan ke$se$hatan dibandingkan usia lanjut. 

Dari se$gi je$nis ke$lamin, mayoritas re$sponde$n adalah pe$re$mpuan (58%). 

Hal ini konsiste$n de$ngan te$muan pe$ne$litian te$rdahulu yang me$nunjukkan 

bahwa pe$re$mpuan ce$nde$rung le$bih aktif dalam me$ncari layanan ke$se$hatan 

dibandingkan laki-laki, te$rutama untuk pe$me$riksaan rutin dan pe$me$liharaan 

ke$se$hatan (Rahmawati & Hidayat, 2021). Me$nurut te$ori pe$rilaku ke$se$hatan 

Gre$e$n (1980), faktor pre$disposisi se$pe$rti je$nis ke$lamin be$rpe$ngaruh te$rhadap 

pe$ncarian pe$layanan ke$se$hatan, di mana pe$re$mpuan le$bih se$nsitif te$rhadap 

ge$jala ke$se$hatan dan le$bih pe$duli dalam me$lakukan tindakan pre$ve$ntif 

maupun kuratif. 

Se$lanjutnya, be$rdasarkan status be$ke$rja, se$bagian be$sar re$sponde$n 

adalah pe$ke$rja (73%). Kondisi ini me$ngindikasikan bahwa pasie$n rawat jalan 

yang datang ke$ RS He$rmana Le$mbe$an se$bagian be$sar me$rupakan individu 

yang te$tap aktif se$cara e$konomi. Status be$ke$rja ini dapat me$mpe$ngaruhi pola 

kunjungan, waktu ke$te$rse$diaan untuk pe$layanan ke$se$hatan, se$rta pe$rse$psi 
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te$rhadap kualitas pe$layanan yang dite$rima. Hasil ini se$jalan de$ngan 

pe$ne$litian ole$h Putri e$t al. (2020) yang me$nye$butkan bahwa status pe$ke$rjaan 

dapat me$me$ngaruhi ke$puasan dan e$kspe$ktasi pasie$n te$rhadap pe$layanan 

rumah sakit. Hal ini dipe$rkuat ole$h te$ori ke$butuhan Maslow (dalam Robbins 

& Judge$, 2019) yang me$nje$laskan bahwa individu yang te$lah me$miliki 

pe$ke$rjaan dan ke$stabilan e$konomi akan le$bih me$mpe$rhatikan ke$butuhan 

tingkat tinggi, te$rmasuk pe$me$liharaan ke$se$hatan dan ke$puasan te$rhadap 

pe$layanan yang dite$rima. 

Se$cara ke$se$luruhan, karakte$ristik re$sponde$n pe$ne$litian ini me$nunjukkan 

bahwa se$bagian be$sar pasie$n rawat jalan adalah de$wasa, pe$re$mpuan, dan 

be$ke$rja, yang me$rupakan ke$lompok populasi yang aktif me$manfaatkan 

pe$layanan ke$se$hatan. Profil ini pe$nting untuk me$mahami konte$ks pe$rse$psi 

pasie$n te$rhadap mutu pe$layanan dan ke$puasan pasie$n, se$hingga dapat 

me$njadi dasar dalam e$valuasi kualitas pe$layanan di rumah sakit. 

 

5.2.2 Analisis Univariat 

 Hasil analisis univariat me$nunjukkan bahwa mutu pe$layanan 

pe$ndaftaran rawat jalan di RS He$rmana Le$mbe$an se$bagian be$sar dinilai baik 

ole$h re$sponde$n (87%), se$me$ntara hanya 13% yang me$nilai kurang baik. 

Se$laras de$ngan itu, ke$puasan pasie$n rawat jalan juga me$nunjukkan angka 

yang sangat tinggi, yaitu 94% re$sponde$n me$nyatakan puas, se$dangkan hanya 

6% me$nyatakan kurang puas. Te$muan ini me$mpe$rlihatkan bahwa mutu 

pe$layanan yang baik be$rkore$lasi positif de$ngan tingginya tingkat ke$puasan 

pasie$n. 

 Me$nurut te$ori kualitas pe$layanan yang dike$mukakan ole$h 

Parasuraman, Ze$ithaml, dan Be$rry (SE$RVQUAL), mutu pe$layanan 

dipe$ngaruhi ole$h lima dime$nsi utama, yaitu re$liability, re$sponsive$ne$ss, 

assurance$, e$mpathy, dan tangible$s. Apabila pe$layanan dapat me$me$nuhi 

harapan pasie$n pada ke$lima dime$nsi te$rse$but, maka ke$puasan pasie$n 

ce$nde$rung me$ningkat. Dalam konte$ks pe$ne$litian ini, pe$layanan pe$ndaftaran 

rawat jalan yang dinilai baik ole$h mayoritas pasie$n me$njadi faktor pe$nting 

yang me$ndorong tingkat ke$puasan yang tinggi. 
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 Me$skipun de$mikian, be$be$rapa pe$rmasalahan masih dite$mukan di 

lapangan, antara lain waktu tunggu pasie$n yang cukup lama pada jam sibuk, 

ke$ndala pe$ncatatan status pasie$n pasca rawat inap yang tidak se$ge$ra 

dipe$rbarui, se$rta ke$te$rbatasan dalam siste$m rujukan inte$rnal antar-poli. Se$lain 

itu, gangguan te$knis dari Siste$m Informasi Manaje$me$n Rumah Sakit 

(SIMRS) AIDO Hospital se$pe$rti jaringan tidak stabil dan e$rror aplikasi turut 

me$mpe$rlambat prose$s pe$ndaftaran. Kondisi te$rse$but be$rpote$nsi me$nurunkan 

mutu pe$layanan kare$na pe$tugas harus me$nunda pe$layanan atau me$lakukan 

pe$ncatatan manual, yang be$rdampak pada me$ningkatnya waktu tunggu se$rta 

pote$nsi ke$tidakpuasan pasie$n. 

 Pe$ne$litian ini se$jalan de$ngan te$muan Sari e$t al. (2022) yang 

me$nunjukkan bahwa mutu pe$layanan administrasi, khususnya ke$ce$patan 

dalam prose$s pe$ndaftaran, me$miliki pe$ngaruh signifikan te$rhadap tingkat 

ke$puasan pasie$n rawat jalan. De$mikian pula, studi ole$h Prase$tyo & 

Handayani (2021) me$ne$mukan bahwa hambatan te$knis pada SIMRS, se$pe$rti 

ke$te$rlambatan siste$m atau jaringan yang tidak stabil, dapat me$nurunkan 

pe$rse$psi mutu pe$layanan, me$skipun pe$tugas sudah be$ke$rja de$ngan maksimal. 

Se$lanjutnya, pe$ne$litian ole$h Rahmawati e$t al. (2023) me$ne$gaskan bahwa 

faktor waktu tunggu me$njadi salah satu de$te$rminan utama ke$puasan pasie$n, 

te$rutama pada layanan rawat jalan di rumah sakit de$ngan volume$ pasie$n 

tinggi. 

 De$ngan de$mikian, me$skipun hasil pe$ne$litian ini me$mpe$rlihatkan 

bahwa mutu pe$layanan pe$ndaftaran rawat jalan di RS He$rmana Le$mbe$an 

sudah baik dan be$rdampak positif te$rhadap ke$puasan pasie$n, rumah sakit 

te$tap pe$rlu me$mpe$rhatikan ke$ndala te$knis maupun ope$rasional yang masih 

te$rjadi. 

 

5.2.3 Analisis Bivariat 

  Hasil analisis bivariat me$nunjukkan adanya hubungan yang signifikan antara 

mutu pe$layanan pe$ndaftaran rawat jalan de$ngan ke$puasan pasie$n di RS He$rmana 

Le$mbe$an (p < 0,001). Mayoritas pasie$n me$nilai mutu pe$layanan se$bagai baik dan 

pada saat yang sama me$rasa puas, yakni se$be$sar 97,7%. Te$muan ini me$ne$gaskan 
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bahwa se$makin baik mutu pe$layanan yang dirasakan pasie$n, se$makin tinggi pula 

tingkat ke$puasan yang dilaporkan. Pe$layanan yang ce$pat, te$rtib, je$las se$rta dise$rtai 

sikap ramah dan profe$sional dari pe$tugas, me$mbe$rikan pe$ngalaman positif yang 

nyata bagi pasie$n. Me$skipun mayoritas pasie$n me$rasa puas, tidak se$mua pasie$n 

me$nilai mutu pe$layanan dan ke$puasan de$ngan cara yang sama. Be$be$rapa pasie$n 

me$nilai mutu pe$layanan kurang baik dan pada saat yang sama me$rasa kurang puas. 

Hal ini biasanya te$rjadi kare$na pasie$n me$nghadapi ke$ndala langsung se$lama prose$s 

pe$ndaftaran, se$pe$rti antre$an panjang, gangguan pada siste$m informasi manaje$me$n 

rumah sakit (SIMRS), atau ke$te$rlambatan pe$mbaruan status administrasi. 

Hambatan-hambatan te$rse$but me$ngganggu ke$nyamanan pasie$n dan me$mpe$rlambat 

prose$s pe$layanan, se$hingga me$nurunkan pe$rse$psi me$re$ka te$rhadap mutu pe$layanan 

se$kaligus me$me$ngaruhi ke$puasan. Fe$nome$na ini se$jalan de$ngan E$xpe$ctation–

Disconfirmation The$ory (Olive$r, 1980), yang me$nyatakan bahwa ke$tidakpuasan 

muncul ke$tika pe$ngalaman aktual tidak me$me$nuhi e$kspe$ktasi pasie$n. 

 Di sisi lain, te$rdapat pasie$n yang me$nilai mutu pe$layanan kurang baik te$tapi 

te$tap me$rasa puas. Kondisi ini me$nunjukkan bahwa ke$puasan pasie$n tidak hanya 

dite$ntukan ole$h aspe$k te$knis, te$tapi juga sangat dipe$ngaruhi ole$h inte$raksi 

inte$rpe$rsonal, se$pe$rti ke$ramahan, e$mpati dan komunikasi yang je$las dari pe$tugas. 

Me$skipun siste$m me$ngalami ke$ndala, inte$raksi positif de$ngan pe$tugas mampu 

me$nutupi ke$kurangan te$knis, se$hingga pasie$n te$tap me$rasakan ke$puasan. Te$muan 

ini konsiste$n de$ngan dime$nsi e$mpathy dan assurance$ dalam te$ori SE$RVQUAL 

Parasuraman e$t al., (1988), yang me$ne$kankan pe$ntingnya kualitas inte$raksi dalam 

me$mbe$ntuk ke$puasan pasie$n. Pe$ne$litian Salazar e$t al. (2023) me$nunjukkan bahwa 

89,8% pasie$n me$rasa puas de$ngan ke$ramahan dan e$mpati te$naga me$dis, me$skipun 

te$rdapat ke$kurangan dalam aspe$k te$knis pe$layanan. Le$bih lanjut, mayoritas pasie$n 

yang me$nilai mutu pe$layanan baik se$kaligus me$rasa puas me$nunjukkan kondisi 

pe$layanan yang ide$al, di mana aspe$k te$knis dan non-te$knis te$rpe$nuhi se$cara 

be$rsamaan. Pe$ne$litian Wijaya e$t al. (2024) di Rumah Sakit Umum Dae$rah Bandung 

me$ne$mukan bahwa dime$nsi mutu pe$layanan se$pe$rti re$sponsivitas, ke$andalan, 

e$mpati, dan fasilitas pe$ndukung be$rpe$ngaruh signifikan te$rhadap ke$puasan pasie$n 

rawat jalan. Te$muan ini se$jalan de$ngan pe$ne$litian di RS He$rmana Le$mbe$an, di 

mana pasie$n yang me$ne$rima pe$layanan ce$pat, te$rtib, je$las, dan dise$rtai sikap 
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pe$tugas yang ramah me$laporkan tingkat ke$puasan yang tinggi. Pe$ne$litian Halim e$t 

al. (2025) me$ne$gaskan bahwa ke$ce$patan pe$layanan, ke$je$lasan prose$dur, se$rta 

inte$raksi yang ramah dan profe$sional me$rupakan faktor kunci dalam me$mbe$ntuk 

ke$puasan pasie$n. Se$lain itu, pe$ne$litian Fauzi e$t al. (2024) me$nunjukkan bahwa 

se$makin ce$pat prose$s pe$ndaftaran, se$makin tinggi tingkat ke$puasan pasie$n. Hal ini 

re$le$van de$ngan kondisi di RS He$rmana Le$mbe$an, dimana antre$an panjang dan 

gangguan pada SIMRS be$rpote$nsi me$nurunkan ke$puasan pasie$n. 

 Se$cara ke$se$luruhan, pe$ne$litian ini me$ne$gaskan bahwa mutu pe$layanan 

pe$ndaftaran rawat jalan me$miliki pe$ngaruh langsung te$rhadap ke$puasan pasie$n. 

Namun, ke$puasan pasie$n tidak hanya dite$ntukan ole$h kualitas te$knis pe$layanan, 

te$tapi juga sangat dipe$ngaruhi ole$h inte$raksi inte$rpe$rsonal se$rta e$kspe$ktasi 

individual masing-masing pasie$n. De$ngan kata lain, pe$layanan yang baik tidak 

hanya dilihat dari ce$pat atau lambatnya prose$dur, te$tapi juga dari pe$ngalaman 

e$mosional positif yang dirasakan pasie$n se$lama prose$s pe$layanan. 

 

 

 

 


