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BAB V 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

5.1 Hasil Penelitian 

5.1.1 Gambaran Lokasi Penelitian 

RS Hermana Lembean terletak di desa Lembean, Kecamatan Kauditan, 

Kabupaten Minahasa Utara, Provinsi Sulawesi Utara. RS Hermana didirikan pertama 

kali pada tanggal 28 February 1940, sebagai RS pembantu. Penelitian ini dilakukan di 

RS Hermana Lembean untuk membantu RS dalam mengevaluasi seberapa puas pasien 

dengan kualitas pelayanan yang didapatkan, dan juga belum ada penelitian serupa yang 

dilakukan di RS Hermana Lembean untuk itu peneliti tertarik mengambil penelitian di 

lokasi ini. 

Selama perjalanan sejarahnya, RS Hermana Lembean mengalami berbagai 

tantangan, termasuk perang dunia II dan perang saudara permesta. Meskipun 

menghadapi kesulitan, RS ini terus memberikan pelayanan medis dan perawatan 

kepada masyarakat. Nama “Hermana” diambil dari nama ketua dewan umum JMJ saat 

itu yang berkedudukan di s’Hertogenbosch, Belanda, sebagai penghormatan atas 

jasanya dalam pembangunan RS ini. 

Pada BAB ini peneliti menguraikan hasil penelitian dan pembahasan mengenai 

hubungan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien di Ruang Rawat Inap RS 

Hermana Lembean Tahun 2025. Sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik total 

sampling yang diambil dari jumlah tempat tidur di ruang rawat inap kelas 1, 2, dan 3 

RS Hermana Lembean dengan jumlah 87 bed/pasien, berdasarkan kriteria inklusi yang 

telah ditentukan sebelumnya. Responden yang terlibat dalam penelitian ini adalah 

pasien di Ruang Rawat Inap dengan karakteristik demografi yang beragam. Oleh 

karena itu, peneliti menyajikan deskripsi data responden dalam bentuk tabel untuk 

mempermudah pemahaman terhadap distribusi data.
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5.1.2 Karakteristik Responden Rawat Inap di Rumah Sakit Hermana Lembean 

Dari penelitian ini, diperoleh hasil penelitian mengenai karakteristik responden 

yang dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 5.1 Distribusi Frekuensi Karakteristik Pasien Berdasarkan Data 

Demogafi Di  Ruang Rawat Inap Rumah Sakit Hermana 

Lembean. 

 

 

Usia f % 

Dewasa 18-59 Thn 

Lansia >60 Thn 

81 

6 

93,1 

6,9 

Total 87 100 

S3 

S2 

S1 

D4 

D3 

SMA 

SMP 

SD 

1 

5 

20 

1 

2 

53 

4 

1 

1,1 

5,7 

23 

1,1 

2,3 

60,9 

4,6 

1,1 

Total 87 100 

Laki-laki 

Perempuan 

32 

55 

36,8 

63,2 

Total 87 100 

Pegawai Swasta 

IRT 

PNS 

Mahasiswa 

Petani 

31 

28 

11 

10 

7 

35,6 

32,2 

12,6 

11,5 

8 

Total 87 100 
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Berdasarkan data pada Tabel 5.1, menunjukkan bahwa usia dewasa (18–

59 tahun) sebanyak 81 orang (93,1%), usia lansia (60–76 tahun) sebanyak 6 

orang (6,9%) SMA sebanyak 53 responden (60.9%), S1 berjumlah 20 orang 

(23,0%), S2 sebanyak 5 orang (5,7%), SMP sebanyak 4 orang (4,6%), D3 

sebanyak 2 orang (2,3%), S3 sebanyak 1 orang (1,1%), D4 sebanyak 1 orang 

(1,1%), SMP sebanyak 1 orang (1,1%), SD sebanyak 1 orang (1,1%). 

Perempuan sebanyak 55 orang (63,2%), Laki-laki sebanyak 32 orang (36,8%), 

Karyawan swasta sebanyak 31 orang (35,6%), Ibu Rumah Tangga (IRT) 

sebanyak 28 orang (32.2%), Mahasiswa sebanyak 10 orang (11,5%), Pegawai 

Negeri Sipil (PNS) sebanyak 11 orang (12.6%), Petani sebanyak 7 orang 

(8,0%). 

5.1.3 Hasil Analisis Univariat 

Tabel 5.2  Kualitas Pelayanan Kesehatan di Ruang Rawat Inap Rumah 

Sakit Hermana Lembean 

 

 

Berdasarkan Tabel 5.2, diketahui dari 87 responden yang menilai kualitas 

pelayanan baik sebanyak 80 responden (92%), sedangkan yang menilai 

kurang baik sebanyak 7 responden (8%). Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa 

kualitas pelayanan pada dimensi Kehandalan memiliki nilai kurang baik 

terbanyak yaitu 36 responden (41,4%). 

 Variabel Kualitas Pelayanan                  f                                     % 

Baik 

Kurang Baik 

80 

7 

92 

8 

Total 87 100 

Kualitas Pelayanan Kesehatan 

                                  Frekuensi Presentase Total 

Dimensi Kualitas 

Pelayanan 

Baik Kurang 

Baik 

Baik Kurang 

Baik 

 

Daya Tanggap 

Kehandalan 

Jaminan 

Bukti Fisik 

Empati 

70 

 

51 

75 

69 

68 

17 

 

36 

12 

18 

19 

80,5 

 

58,6 

86,2 

79,3 

78,2 

19,5 

 

41,4 

13,8 

20,7 

21,8 

87 

 

87 

87 

87 

87 

100 

 

100 

100 

100 

100 



48 
 

 
 

 Tabel 5.3 Kepuasan Pelayanan Kesehatan di Ruang Rawat Inap Rumah 

Sakit  Hermana Lembean 

 

 

 

Berdasarkan tabel 5.3 didapatkan dari 87 responden, yang memberi nilai 

puas 60 responden (69%). Sedangkan yang memberi nilai kurang puas 

sebanyak 27 responden (31%). 

5.1.4   Hasil Analisis Bivariat 

Tabel 5.4 Hubungan Kualitas Pelayanan Dengan Kepuasan Pasien Di 

Rumah Sakit Hermana Lembean  

 

Berdasarkan tabel 5.4 diperoleh p-value 0,001 (<0,05) sehingga dapat 

diketahui adanya hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien rawat 

inap di RS Hermana Lembean Tahun 2025. Kualitas pelayanan baik dengan 

kepuasan pasien puas sebanyak 60 responden (69%), sedangkan kualitas baik 

dengan kepuasan pasien kurang puas sebanyak 20 responden (23%). Kualitas 

pelayanan kurang baik dengan kepuasan pasien puas tidak ada atau 0 responden, 

dan kualitas pelayanan kurang baik dengan kepuasan pasien kurang puas 

sebanyak 7 responden (8%). 

     Variabel Kepuasan                                f                                       % 

Puas 

Kurang Puas 

60 

27 

69 

31 

 87 100 

Kepuasan Pasien 

 

Kualitas Pelayanan 

Baik 

Kurang Baik 

Puas Kurang Puas Total p 

 

 

0.001 

f % f % f % 

60 

0 

69,0 

0 

20 

7 

23,0 

8,0 

80 

7 

92,0 

8,0 

 60 69,0 27 31,0 87 100  
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5.2       Pembahasan 

5.2.1 Kualitasi Pelayanani dii Rumahi Sakiti Hermanai Lembeani Tahuni 2025 

Bardasarkani tabeli 5.2i Kualitasi Pelayanani Kesehatani dii Ruangi Rawati Inapi 

Rumahi Sakiti Hermanai Lembean,i terdapati respondeni yangi menilaii kualitasi pelayanani 

baiki sebanyaki 80i respondeni (92%),i sedangkani respondeni yangi menilaii kualitasi 

pelayanani kurangi baiki sebanyaki 7i respondeni (8%).i Berdasarkani datai yangi didapati 

penelitii menemukani masihi banyaki respondeni yangi merasai kurangi baiki dengani 

kehandalani petugasi dalami melakukani prosesi penerimaani yangi cepati dani tidaki terbelit-

belit,i ketepatani waktui dokteri dalami memberikani pelayanani yangi cepati dani tepat.i  

Penelitiani yangi dilakukani olehi Wardiah,i (2021),i sejalani dengani tamuani 

penelitiani inii yangi dimanai kehandalani petugasi dalami melayanii pasieni mulaii darii 

masuki sampaii pasieni keluari darii rumahi sakiti itui akurat,i cepati dani tidaki terbelit-beliti 

sehinggai pasieni tidaki menunggui terlalui lamai dalami pelayanani kesehatani yangi 

diberikani olehi rumahi sakit.i Dengani demikiani pasieni akani merasai puasi terhadapi 

pelayanani yangi adai dii rumahi sakiti tersebut. 

Penelitiani yangi dilakukani olehi Fernandesi &i Nurvita,i (2022),i sejalani dengani 

tamuani penelitiani ini.i Yangi dimanai kemampuani dalami memberikani pelayanani yangi 

akurati dimulaii darii pasieni datangi kei rumahi sakit.i Sebuahi rumahi sakiti dikatakani handali 

apabilai prosesi penerimaani pasieni dilakukani dengani cepati dani proseduri administrasii 

yangi tidaki terbelit-belit,i tindakani yangi cepati dani tepati terhadapi pemeriksaan.i Hali inii 

dapati membuati pasieni merasai bahwai merekai tidaki salahi dalami memilihi RSi 

dikarenakani pelayanani yangi diberikani itui optimal. 

Penelitii jugai menemukani bahwai perhatiani darii petugasi yangi manai kecepatani 

responi terhadapi keluhani darii respondeni masihi kurangi baik.i Dapati dilihati padai tabeli 

5.2i dimanai respondeni yangi menilaii perhatiani kurangi baiki sebanyaki 19i respondeni 

(21,8%).i  

Penelitiani yangi dilakukani olehi Mirnawatii eti al.,i (2021),i sejalani dengani hasili 

penelitiani ini.i Yangi dimanai keramahani petugas,i dani pelayanani yangi tidaki membeda-

bedakani statusi sosiali sangati berpengaruhi terhadapi kepuasani pasien.i Jikai RSi tidaki 

menerapkani hali tersebuti pasieni akani merasai dirugikani dani akani memilihi alternatifi laini 
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dalami pengobatani selanjutnya,i sebaliknyai jikai RSi melakukani hali tersebuti respondeni 

akani merasai diperhatikani sehinggai kualitasi pelayanani yangi adai dapati meningkat. 

Berdasarkani hasili penelitiani Maryanai &i Christiany,i (2022),i menegaskani 

bahwai perhatiani membinai secarai individuali yangi diberikani rumahi sakiti kepadai pasien.i 

Berdasarkani penilaiani respondeni petugasi suliti ditemukani untuki memintai pertolongani 

ketikai diperlukani sertai keramahani yangi kurangi darii petugas.i Penelitiani inii 

menunjukani bahwai kualitasi pelayanani masihi kurangi baiki dikarenakani perhatiani darii 

petugasi masihi kurang. 

5.2.2i i i i Kepuasani Pasieni Rawati Inapi Dii Rumahi Sakiti Hermanai Lembeani Tahuni 

2025 

Berdasarkani tabeli 5.3i Kepuasani Pelayanani Kesehatani dii Ruangi Rawati Inapi 

Rumahi Sakiti i Hermanai Lembean,i terdapati respondeni yangi puasi sebanyaki 60i (69%)i 

dani respondeni yangi tidaki puasi sebanyaki 27i (31%).i Kepuasani pasieni merupakani salahi 

satui faktori yangi pentingi dalami pelayanani kesehatan,i karenai jikai pasieni merasai 

pelayanani yangi merekai dapatkani tidaki sesuaii dengani harapani merekai makai pasieni 

tersebuti akani memilihi rumahi sakiti laini untuki pengobatani selanjutnya.i  

Berdasarkani Permenkesi Nomori 30i Tahuni 2022,i standari kepuasani pasieni rawati 

inapi idealnyai harusi >90%i (Permenkesi RI,i 2022).i Yangi dimanai indikatori pengukurani 

kepuasani permenkesi inii diukuri menggunakani mutui pelayanani ataui kualitasi pelayanan.i 

Penelitii jugai melakukani penelitiani menggunakani indikatori kualitasi pelayanani yangi 

terdapati dalami standari kepuasani pasieni rawati inapi berdasarkani permenkesi nomori 30i 

tahuni 2022.i Ketidaksesuaiani terhadapi standari inii mengindikasikani adanyai hubungani 

antarai kepuasani pasieni rawati inapi terhadapi pelayanani yangi diberikani olehi RS. 

Hasili inii sejalani dengani temuani penelitiani sebelumnyai olehi Rifaii eti al.,i (2022),i 

yangi menyatakani bahwai kepuasani pasieni dipengaruhii olehi beberapai faktori penyebabi 

yangi membuati pasieni merasai tidaki puasi dengani pelayanani yangi merekai terima.i Faktori 

penyebabi kepuasani pasieni seperti,i kualitasi produki ataui jasa,i kinerjai petugasi 

kesehatan,i dani emosionali darii pasieni tersebut.i Faktori usiai jugai sangati berpengaruhi 
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dalami kepuasani pasiani dalami penelitiani ini,i yangi jugai penelitii menemukani hali yangi 

serupai dengani hasili darii penelitiani sebelumnya.i  

Hasili penelitiani inii sejalani dengani penelitiani yangi dilakukani olehi Tobingi eti al.,i 

(2023),i mengungkapkani bahwai kepuasani sebagaii modali kesenjangani antarai harapani 

dani kinerjai aktuali yangi diterimai pelanggan.i Kepuasani pasieni adalahi tanggapani pasieni 

terhadapi kesesuaiani tingkati kepentingani ataui harapani pasieni sebelumi merekai 

menerimai jasai pelayanani kesehatani yangi merekai terima.i Hasili penelitiani inii 

menunjukani bahwai pasieni rawati inapi merasai kurangi puasi dengani pelayanani yangi 

diberikani olehi pihaki rumahi sakit.i  

5.2.3i i Hubungani Kualitasi Pelayanani Kesehatani Dengani Kepuasani Pasieni Rawati 

Inapi Dii Rumahi Sakiti Hermanai Lembeani Tahuni 2025 

Berdasarkani tabeli 5.4i Hubungani Kualitasi Pelayanani Dengani Kepuasani Pasieni 

Dii Rumahi Sakiti Hermanai Lembean,i terdapati hubungani kualitasi pelayanani dengani 

kepuasani pasieni rawati inapi dii RSi Hermanai Lembeani dengani nilaii pi valuei 0,001i lebihi 

kecili dibandingkani dengani a<i sebesari 0,05i makiai Hoi ditolaki dani Hai diterima.i Dengani 

menggunakani tabulasii silangi dapati diketahuii pasieni yangi menilaii kualitasi pelayanani 

dani kepuasani pasieni rawati inapi dii RSi Hermanai Lembeani sebanyaki 8%i dani yangi 

menilaii kualitasi pelayanani kurangi baiki sebanyaki 92%.i i  

Penelitii menemukani bahwai penelitiani inii secarai umumi kualitasi pelayanani 

memilikii hubungani dengani kepuasani pasieni rawati inap.i Jikai petugasi kurangi handali 

dalami melakukani pelayanani kepadai pasieni mulaii darii pasieni datangi dii rumahi sakit,i 

pelayanani yangi cepati dani tidaki terbelit-belit,i sertai tindakani yangi cepati dani tepati darii 

petugas.i  

Hasili penelitiani diatasi menunjukani keduai variabeli berhubungani yangi 

menunjukani keduanyai searah,i yangi artinyai jikai kualitasi pelayanani kurangi baiki makai 

pasieni akani merasai kurangi puasi dengani pelayanani kesehatani yangi diberikan.i Hali inii 

didukungi olehi penelitiani Mirnawatii eti al.,i (2021),i tentangi hubungani dimensii kualitasi 

pelayanani dengani kepuasani pasieni rawati inapi padai RSUPi Dri Tadjuddini Chalidi 

Makassari terdapati hubungani yangi signifikani antarai kehandalani dengani kepuasani 



52 
 

 
 

pasieni dani hasili ujii statistiki didapatkani nilaii pi valuei 0,001<0,05.i Penelitiani inii 

mengemukakani bahwai kehandalani sangati berpengaruhi dalami meningkatkani kepuasani 

pasien,i kehandalani merupakani variabeli yangi memilikii hubungani palingi dominani yangi 

manai pasieni akani merasai puasi jikai kehandalani ataui skili darii petugasi dinilaii baik. 

Begitui jugai Wardiah,i (2021),i menyatakani hasili ujii statistiki diperolehi p-valuei =i 

0,001i yangi berartii adai hubungani kehandalani dengani kepuasani pasieni rawati inapi dii 

RSUDi dr.i Rasidini Padang.i Kehandalani darii seseorangi dapati dilihati darii apai yangi diai 

kerjakan,i jikai yangi dikerjakani tidaki bagusi makai pesieni akani merasai tidaki puas.i 

Berdasarkani penelitian,i menuruti respondeni proseduri penerimaani pasieni masihi lambati 

dani dokteri tidaki tepati waktui dalami memberikani pelayanani sehinggai membuati pasieni 

merasai kurangi puas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


