BAB V
HASIL DAN PEMBAHASAN

5.1 Hasil Penelitian

Pada bab ini, peneliti menguraikan hasil dari penelitian yang telah
dilakukan di Rumah Sakit Hermana Lembean tahun 2025. Penelitian ini telah
dilaksanakan pada tanggal 11 Oktober 2024 — 18 januari 2025 di rumah sakit
Hermana Lembean yang terletak di Jalan A. Mononutu, Desa Lembean,
Kecamatan Kauditan, Kabupaten Minahasa Utara. Penentuan sampel dalam
penelitian ini menggunakan purposive sampling, Dimana tidak semua pasien
bisa mengisi kuesioner yang peneliti sebarkan. Jumlah sample dalam
penelitian ini berjumlah 100 responden.

Hasil penelitian ini disajikan berdasarkan data yang dikumpulkan dari
responden penelitian. Penyajian hasil dilakukan mulai dari karakteristik
responden, analisis univariat, hingga analisis bivariat, untuk memberikan

gambaran menyeluruh mengenai fenomena yang diteliti.

5.1.1 Karakteristik Responden

Karakteristik responden penelitian ini disajikan untuk memberikan
gambaran umum mengenai profil responden. Informasi yang dikumpulkan
mencakup umur, jenis kelamin, dan pekerjaan. Untuk memudahkan pembaca
dalam memahami data, penulis menyajikannya dalam bentuk tabel, sehingga
distribusi responden dapat dilihat secara lebih jelas dan sistematis.
5.1.1.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Umur

Tabel 5.1 Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Usia di

Pendaftaran Rawat Jalan Rumah Sakit Hermana Lembean

No. Usia Frekuensi Presentase %
1. 18- 44 (Dewasa) 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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Berdasarkan data pada Tabel 5.1, dapat diketahui bahwa
karakteristik responden berdasarkan usia di rawat jalan RS Hermana
Lembean Tahun 2025 menunjukkan bahwa mayoritas responden
berada pada kelompok usia 18-44 tahun (dewasa), yaitu sebanyak 81
orang (81%). Kelompok usia pra lansia (45-59 tahun) berjumlah 17
orang (17%), sedangkan responden lansia (> 60 tahun) paling sedikit,
yaitu 2 orang (2%).

5.1.1.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Tabel 5.2 Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Jenis

Kelamin di Pendaftaran Rawat Jalan RS Hermana Lembean Tahun

2025
No. Jenis Kelamin Frekuensi Presentase %
1. Laki-Laki 42 42.0
2. Perempuan 58 58.0
Total 100 100.0

Berdasarkan data pada Tabel 5.2, dapat diketahui bahwa
mayoritas responden di poli klinik rawat jalan RS Hermana Lembean
Tahun 2025 adalah perempuan, yaitu sebanyak 58 orang (58%),
sedangkan laki-laki berjumlah 42 orang (42%).

5.1.1.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Status Bekerja
Tabel 5.3 Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Status

Bekerja di Pendaftaran Rawat Jalan RS Hermana Lembean

No. Status Bekerja Frekuensi Presentase %
1. Ya 73 73.0
2. Tidak 27 27.0
Total 100 100.0

Berdasarkan data pada Tabel 5.3, dapat diketahui bahwa
mayoritas responden di poli klinik rawat jalan RS Hermana Lembean
adalah yang bekerja, yaitu sebanyak 73 orang (73%), sedangkan
responden yang tidak bekerja berjumlah 27 orang (27%).
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5.1.2 Analisis Univariat

Analisis univariat dilakukan untuk mendeskripsikan distribusi setiap
variabel secara individual. Tujuan dari analisis ini adalah untuk memberikan
gambaran menyelurun mengenai karakteristik data penelitian, meliputi
frekuensi dan persentase responden pada masing-masing kategori variabel.
Hasil analisis disajikan dalam bentuk tabel untuk memfasilitasi pemahaman
pembaca terhadap distribusi data, sekaligus menjadi dasar bagi analisis lebih

lanjut.

5.1.2.1 Mutu Pelayanan Pendaftaran Rawat Jalan
Tabel 5.4 Distribusi Frekuensi Mutu Pelayanan 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

Berdasarkan tabel 5.4, mutu pelayanan pendaftaran rawat jalan di
RS Hermana Lembean sebagian besar dinilai baik oleh responden.
Dari 100 responden, sebanyak 87 orang (87%) menyatakan mutu
pelayanan baik, sedangkan 13 responden (13%) menilai kurang baik.
Hasil ini menunjukkan bahwa pelayanan pendaftaran rawat jalan di

rumabh sakit ini secara umum sudah baik menurut mayoritas pasien.

5.1.2.2 Kepuasan Pasien Rawat Jalan
Tabel 5.5 Distribusi Kepuasan Pasien di Pendaftaran Rawat Jalan
di RS Hermana Lembean

No. Kepuasan Pasien Frekuensi  Presentase %
1. Puas 94 94.0
2. Kurang Puas 6 6.0

Total 100 100.0
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Berdasarkan tabel 5.5, kepuasan pasien rawat jalan di RS
Hermana Lembean sebagian besar dinilai puas oleh responden. Dari
100 responden, sebanyak 94 orang (94%) menyatakan puas terhadap
pelayanan pendaftaran rawat jalan, sedangkan hanya 6 responden (6%)
yang menyatakan kurang puas. Hasil ini menunjukkan bahwa tingkat
kepuasan pasien rawat jalan sangat tinggi, sejalan dengan mutu
pelayanan pendaftaran yang sebagian besar juga dinilai baik oleh

responden.

5.1.3 Analisis Bivariat

Analisis bivariat dilakukan untuk menilai hubungan atau keterkaitan
antara dua variabel yang diamati dalam penelitian. Pada penelitian ini, analisis
bivariat digunakan untuk mengetahui hubungan antara mutu pelayanan
pendaftaran rawat jalan dengan kepuasan pasien.
Tabel 5.6 Hubungan antara mutu pelayanan pendaftaran rawat jalan

dengan kepuasan pasien di RS Hermana Lembean

Kepuasan Pasien Total P-
Kurang Puas Value
Puas

Mutu Baik 2 85 87

Pelayanan  Kurang 4 9 13
. <,001

Baik
Total 6 94 100

Berdasarkan Tabel 5.6, mayoritas responden yang menilai mutu
pelayanan baik juga menyatakan puas terhadap pelayanan rawat jalan, yaitu
sebanyak 85 responden (97,7%). Sementara itu, dari 13 responden yang
menilai mutu pelayanan kurang baik, 9 orang (69,2%) merasa puas dan 4 orang
(30,8%) merasa kurang puas. Hasil uji Chi-Square menunjukkan nilai p <
0,001, yang mengindikasikan adanya hubungan signifikan antara mutu
pelayanan pendaftaran rawat jalan dengan kepuasan pasien. Temuan ini
memperlihatkan bahwa peningkatan mutu pelayanan cenderung berhubungan
positif dengan tingkat kepuasan pasien di RS Hermana Lembean..
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5.2 Pembahasan
5.2.1 Karakteristik pasien di Pendaftaran Rawat Jalan di Rumah Sakit
Hermana Lembean

Berdasarkan distribusi usia, mayoritas responden berada pada kelompok
18-44 tahun (dewasa), yaitu 81 orang (81%). Hal ini menunjukkan bahwa
sebagian besar pasien rawat jalan merupakan individu produktif, yang lebih
aktif dalam memanfaatkan layanan kesehatan. Hanya 2% responden yang
berusia > 60 tahun (lansia), menunjukkan bahwa pasien lansia relatif sedikit
mengakses pelayanan rawat jalan di rumah sakit ini. Temuan ini sejalan
dengan penelitian sebelumnya yang menunjukkan bahwa kelompok usia
dewasa lebih sering mengakses layanan rawat jalan karena mobilitas dan
kebutuhan medis yang lebih tinggi dibandingkan kelompok lansia (Fitriani et
al.,, 2022). Secara teoritis, menurut Notoatmodjo (2018), usia dewasa
merupakan fase kehidupan yang ditandai dengan meningkatnya aktivitas
sosial, ekonomi, serta kebutuhan kesehatan, sehingga kelompok ini lebih
sering memanfaatkan pelayanan kesehatan dibandingkan usia lanjut.

Dari segi jenis kelamin, mayoritas responden adalah perempuan (58%).
Hal ini konsisten dengan temuan penelitian terdahulu yang menunjukkan
bahwa perempuan cenderung lebih aktif dalam mencari layanan kesehatan
dibandingkan laki-laki, terutama untuk pemeriksaan rutin dan pemeliharaan
kesehatan (Rahmawati & Hidayat, 2021). Menurut teori perilaku kesehatan
Green (1980), faktor predisposisi seperti jenis kelamin berpengaruh terhadap
pencarian pelayanan kesehatan, di mana perempuan lebih sensitif terhadap
gejala kesehatan dan lebih peduli dalam melakukan tindakan preventif
maupun Kuratif.

Selanjutnya, berdasarkan status bekerja, sebagian besar responden
adalah pekerja (73%). Kondisi ini mengindikasikan bahwa pasien rawat jalan
yang datang ke RS Hermana Lembean sebagian besar merupakan individu
yang tetap aktif secara ekonomi. Status bekerja ini dapat mempengaruhi pola

kunjungan, waktu ketersediaan untuk pelayanan kesehatan, serta persepsi
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terhadap kualitas pelayanan yang diterima. Hasil ini sejalan dengan
penelitian oleh Putri et al. (2020) yang menyebutkan bahwa status pekerjaan
dapat memengaruhi kepuasan dan ekspektasi pasien terhadap pelayanan
rumah sakit. Hal ini diperkuat oleh teori kebutuhan Maslow (dalam Robbins
& Judge, 2019) yang menjelaskan bahwa individu yang telah memiliki
pekerjaan dan kestabilan ekonomi akan lebih memperhatikan kebutuhan
tingkat tinggi, termasuk pemeliharaan kesehatan dan kepuasan terhadap
pelayanan yang diterima.

Secara keseluruhan, karakteristik responden penelitian ini menunjukkan
bahwa sebagian besar pasien rawat jalan adalah dewasa, perempuan, dan
bekerja, yang merupakan kelompok populasi yang aktif memanfaatkan
pelayanan kesehatan. Profil ini penting untuk memahami konteks persepsi
pasien terhadap mutu pelayanan dan kepuasan pasien, sehingga dapat
menjadi dasar dalam evaluasi kualitas pelayanan di rumah sakit.

5.2.2 Analisis Univariat

Hasil analisis univariat menunjukkan bahwa mutu pelayanan
pendaftaran rawat jalan di RS Hermana Lembean sebagian besar dinilai baik
oleh responden (87%), sementara hanya 13% yang menilai kurang baik.
Selaras dengan itu, kepuasan pasien rawat jalan juga menunjukkan angka
yang sangat tinggi, yaitu 94% responden menyatakan puas, sedangkan hanya
6% menyatakan kurang puas. Temuan ini memperlihatkan bahwa mutu
pelayanan yang baik berkorelasi positif dengan tingginya tingkat kepuasan
pasien.

Menurut teori kualitas pelayanan yang dikemukakan oleh
Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (SERVQUAL), mutu pelayanan
dipengaruhi oleh lima dimensi utama, yaitu reliability, responsiveness,
assurance, empathy, dan tangibles. Apabila pelayanan dapat memenubhi
harapan pasien pada kelima dimensi tersebut, maka kepuasan pasien
cenderung meningkat. Dalam konteks penelitian ini, pelayanan pendaftaran
rawat jalan yang dinilai baik oleh mayoritas pasien menjadi faktor penting

yang mendorong tingkat kepuasan yang tinggi.
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Meskipun demikian, beberapa permasalahan masih ditemukan di
lapangan, antara lain waktu tunggu pasien yang cukup lama pada jam sibuk,
kendala pencatatan status pasien pasca rawat inap yang tidak segera
diperbarui, serta keterbatasan dalam sistem rujukan internal antar-poli. Selain
itu, gangguan teknis dari Sistem Informasi Manajemen Rumah Sakit
(SIMRS) AIDO Hospital seperti jaringan tidak stabil dan error aplikasi turut
memperlambat proses pendaftaran. Kondisi tersebut berpotensi menurunkan
mutu pelayanan karena petugas harus menunda pelayanan atau melakukan
pencatatan manual, yang berdampak pada meningkatnya waktu tunggu serta
potensi ketidakpuasan pasien.

Penelitian ini sejalan dengan temuan Sari et al. (2022) yang
menunjukkan bahwa mutu pelayanan administrasi, khususnya kecepatan
dalam proses pendaftaran, memiliki pengaruh signifikan terhadap tingkat
kepuasan pasien rawat jalan. Demikian pula, studi oleh Prasetyo &
Handayani (2021) menemukan bahwa hambatan teknis pada SIMRS, seperti
keterlambatan sistem atau jaringan yang tidak stabil, dapat menurunkan
persepsi mutu pelayanan, meskipun petugas sudah bekerja dengan maksimal.
Selanjutnya, penelitian oleh Rahmawati et al. (2023) menegaskan bahwa
faktor waktu tunggu menjadi salah satu determinan utama kepuasan pasien,
terutama pada layanan rawat jalan di rumah sakit dengan volume pasien
tinggi.

Dengan demikian, meskipun hasil penelitian ini memperlihatkan
bahwa mutu pelayanan pendaftaran rawat jalan di RS Hermana Lembean
sudah baik dan berdampak positif terhadap kepuasan pasien, rumah sakit
tetap perlu memperhatikan kendala teknis maupun operasional yang masih

terjadi.

5.2.3 Analisis Bivariat

Hasil analisis bivariat menunjukkan adanya hubungan yang signifikan antara
mutu pelayanan pendaftaran rawat jalan dengan kepuasan pasien di RS Hermana
Lembean (p < 0,001). Mayoritas pasien menilai mutu pelayanan sebagai baik dan

pada saat yang sama merasa puas, yakni sebesar 97,7%. Temuan ini menegaskan
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bahwa semakin baik mutu pelayanan yang dirasakan pasien, semakin tinggi pula
tingkat kepuasan yang dilaporkan. Pelayanan yang cepat, tertib, jelas serta disertai
sikap ramah dan profesional dari petugas, memberikan pengalaman positif yang
nyata bagi pasien. Meskipun mayoritas pasien merasa puas, tidak semua pasien
menilai mutu pelayanan dan kepuasan dengan cara yang sama. Beberapa pasien
menilai mutu pelayanan kurang baik dan pada saat yang sama merasa kurang puas.
Hal ini biasanya terjadi karena pasien menghadapi kendala langsung selama proses
pendaftaran, seperti antrean panjang, gangguan pada sistem informasi manajemen
rumah sakit (SIMRS), atau keterlambatan pembaruan status administrasi.
Hambatan-hambatan tersebut mengganggu kenyamanan pasien dan memperlambat
proses pelayanan, sehingga menurunkan persepsi mereka terhadap mutu pelayanan
sekaligus memengaruhi kepuasan. Fenomena ini sejalan dengan Expectation—
Disconfirmation Theory (Oliver, 1980), yang menyatakan bahwa ketidakpuasan
muncul ketika pengalaman aktual tidak memenuhi ekspektasi pasien.

Di sisi lain, terdapat pasien yang menilai mutu pelayanan kurang baik tetapi
tetap merasa puas. Kondisi ini menunjukkan bahwa kepuasan pasien tidak hanya
ditentukan oleh aspek teknis, tetapi juga sangat dipengaruhi oleh interaksi
interpersonal, seperti keramahan, empati dan komunikasi yang jelas dari petugas.
Meskipun sistem mengalami kendala, interaksi positif dengan petugas mampu
menutupi kekurangan teknis, sehingga pasien tetap merasakan kepuasan. Temuan
ini konsisten dengan dimensi empathy dan assurance dalam teori SERVQUAL
Parasuraman et al., (1988), yang menekankan pentingnya kualitas interaksi dalam
membentuk kepuasan pasien. Penelitian Salazar et al. (2023) menunjukkan bahwa
89,8% pasien merasa puas dengan keramahan dan empati tenaga medis, meskipun
terdapat kekurangan dalam aspek teknis pelayanan. Lebih lanjut, mayoritas pasien
yang menilai mutu pelayanan baik sekaligus merasa puas menunjukkan kondisi
pelayanan yang ideal, di mana aspek teknis dan non-teknis terpenuhi secara
bersamaan. Penelitian Wijaya et al. (2024) di Rumah Sakit Umum Daerah Bandung
menemukan bahwa dimensi mutu pelayanan seperti responsivitas, keandalan,
empati, dan fasilitas pendukung berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien
rawat jalan. Temuan ini sejalan dengan penelitian di RS Hermana Lembean, di

mana pasien yang menerima pelayanan cepat, tertib, jelas, dan disertai sikap
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petugas yang ramah melaporkan tingkat kepuasan yang tinggi. Penelitian Halim et
al. (2025) menegaskan bahwa kecepatan pelayanan, kejelasan prosedur, serta
interaksi yang ramah dan profesional merupakan faktor kunci dalam membentuk
kepuasan pasien. Selain itu, penelitian Fauzi et al. (2024) menunjukkan bahwa
semakin cepat proses pendaftaran, semakin tinggi tingkat kepuasan pasien. Hal ini
relevan dengan kondisi di RS Hermana Lembean, dimana antrean panjang dan
gangguan pada SIMRS berpotensi menurunkan kepuasan pasien.

Secara keseluruhan, penelitian ini menegaskan bahwa mutu pelayanan
pendaftaran rawat jalan memiliki pengaruh langsung terhadap kepuasan pasien.
Namun, kepuasan pasien tidak hanya ditentukan oleh kualitas teknis pelayanan,
tetapi juga sangat dipengaruhi oleh interaksi interpersonal serta ekspektasi
individual masing-masing pasien. Dengan kata lain, pelayanan yang baik tidak
hanya dilihat dari cepat atau lambatnya prosedur, tetapi juga dari pengalaman

emosional positif yang dirasakan pasien selama proses pelayanan.



