BABV
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 81 93,1
Lansia >60 Thn 6 6,9

Total 87 100
S3 1 11
S2 5 57
S1 20 23
D4 1 11
D3 2 2,3
SMA 53 60,9
SMP 4 4,6
SD 1 11

Total 87 100
Laki-laki 32 36,8
Perempuan 55 63,2

Total 87 100
Pegawai Swasta 31 35,6
IRT 28 32,2
PNS 11 12,6
Mahasiswa 10 11,5
Petani 7 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

Variabel Kualitas Pelayanan f %
Baik 80 92
Kurang Baik 7 8
Total 87 100
Kualitas Pelayanan Kesehatan
Frekuensi Presentase Total
Dimensi Kualitas Baik Kurang  Baik Kurang
Pelayanan Baik Baik
Daya Tanggap 70 17 80,5 19,5 87 100
Kehandalan
Jaminan 51 36 58,6 41,4 87 100
Bukti Fisik 75 12 86,2 13,8 87 100
Empati 69 18 79,3 20,7 87 100

68 19 78,2 21,8 87 100

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%).
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Tabel 5.3 Kepuasan Pelayanan Kesehatan di Ruang Rawat Inap Rumah

Sakit Hermana Lembean

Variabel Kepuasan f %
Puas 60 69
Kurang Puas 27 31
87 100

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

Kepuasan Pasien

Puas Kurang Puas Total p
Kualitas Pelayanan f % f % f %
Baik 60 69,0 20 230 80 920
Kurang Baik 0 0 7 8,0 7 8,0 0.001

60 69,0 27 31,0 87 100

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%).
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5.2 Pembahasan

5.2.1 Kaualitas Pelayanan di Rumah Sakit Hermana Lembean Tahun 2025

Bardasarkan tabel 5.2 Kualitas Pelayanan Kesehatan di Ruang Rawat Inap
Rumah Sakit Hermana Lembean, terdapat responden yang menilai kualitas pelayanan
baik sebanyak 80 responden (92%), sedangkan responden yang menilai kualitas
pelayanan kurang baik sebanyak 7 responden (8%). Berdasarkan data yang didapat
peneliti menemukan masih banyak responden yang merasa kurang baik dengan
kehandalan petugas dalam melakukan proses penerimaan yang cepat dan tidak terbelit-
belit, ketepatan waktu dokter dalam memberikan pelayanan yang cepat dan tepat.

Penelitian yang dilakukan oleh Wardiah, (2021), sejalan dengan tamuan
penelitian ini yang dimana kehandalan petugas dalam melayani pasien mulai dari
masuk sampai pasien keluar dari rumah sakit itu akurat, cepat dan tidak terbelit-belit
sehingga pasien tidak menunggu terlalu lama dalam pelayanan kesehatan yang
diberikan oleh rumah sakit. Dengan demikian pasien akan merasa puas terhadap
pelayanan yang ada di rumah sakit tersebut.

Penelitian yang dilakukan oleh Fernandes & Nurvita, (2022), sejalan dengan
tamuan penelitian ini. Yang dimana kemampuan dalam memberikan pelayanan yang
akurat dimulai dari pasien datang ke rumah sakit. Sebuah rumah sakit dikatakan handal
apabila proses penerimaan pasien dilakukan dengan cepat dan prosedur administrasi
yang tidak terbelit-belit, tindakan yang cepat dan tepat terhadap pemeriksaan. Hal ini
dapat membuat pasien merasa bahwa mereka tidak salah dalam memilih RS
dikarenakan pelayanan yang diberikan itu optimal.

Peneliti juga menemukan bahwa perhatian dari petugas yang mana kecepatan
respon terhadap keluhan dari responden masih kurang baik. Dapat dilihat pada tabel
5.2 dimana responden yang menilai perhatian kurang baik sebanyak 19 responden
(21,8%).

Penelitian yang dilakukan oleh Mirnawati et al., (2021), sejalan dengan hasil
penelitian ini. Yang dimana keramahan petugas, dan pelayanan yang tidak membeda-
bedakan status sosial sangat berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Jika RS tidak

menerapkan hal tersebut pasien akan merasa dirugikan dan akan memilih alternatif lain
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dalam pengobatan selanjutnya, sebaliknya jika RS melakukan hal tersebut responden
akan merasa diperhatikan sehingga kualitas pelayanan yang ada dapat meningkat.
Berdasarkan hasil penelitian Maryana & Christiany, (2022), menegaskan
bahwa perhatian membina secara individual yang diberikan rumah sakit kepada pasien.
Berdasarkan penilaian responden petugas sulit ditemukan untuk meminta pertolongan
ketika diperlukan serta keramahan yang kurang dari petugas. Penelitian ini
menunjukan bahwa kualitas pelayanan masih kurang baik dikarenakan perhatian dari

petugas masih kurang.

5.2.2 Kepuasan Pasien Rawat Inap Di Rumah Sakit Hermana Lembean Tahun

2025

Berdasarkan tabel 5.3 Kepuasan Pelayanan Kesehatan di Ruang Rawat Inap
Rumah Sakit Hermana Lembean, terdapat responden yang puas sebanyak 60 (69%)
dan responden yang tidak puas sebanyak 27 (31%). Kepuasan pasien merupakan salah
satu faktor yang penting dalam pelayanan kesehatan, karena jika pasien merasa
pelayanan yang mereka dapatkan tidak sesuai dengan harapan mereka maka pasien
tersebut akan memilih rumah sakit lain untuk pengobatan selanjutnya.

Berdasarkan Permenkes Nomor 30 Tahun 2022, standar kepuasan pasien rawat
inap idealnya harus >90% (Permenkes RI, 2022). Yang dimana indikator pengukuran
kepuasan permenkes ini diukur menggunakan mutu pelayanan atau kualitas pelayanan.
Peneliti juga melakukan penelitian menggunakan indikator kualitas pelayanan yang
terdapat dalam standar kepuasan pasien rawat inap berdasarkan permenkes nomor 30
tahun 2022. Ketidaksesuaian terhadap standar ini mengindikasikan adanya hubungan
antara kepuasan pasien rawat inap terhadap pelayanan yang diberikan oleh RS.

Hasil ini sejalan dengan temuan penelitian sebelumnya oleh Rifai et al., (2022),
yang menyatakan bahwa kepuasan pasien dipengaruhi oleh beberapa faktor penyebab
yang membuat pasien merasa tidak puas dengan pelayanan yang mereka terima. Faktor
penyebab kepuasan pasien seperti, kualitas produk atau jasa, kinerja petugas

kesehatan, dan emosional dari pasien tersebut. Faktor usia juga sangat berpengaruh
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dalam kepuasan pasian dalam penelitian ini, yang juga peneliti menemukan hal yang
serupa dengan hasil dari penelitian sebelumnya.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Tobing et al.,
(2023), mengungkapkan bahwa kepuasan sebagai modal kesenjangan antara harapan
dan kinerja aktual yang diterima pelanggan. Kepuasan pasien adalah tanggapan pasien
terhadap kesesuaian tingkat kepentingan atau harapan pasien sebelum mereka
menerima jasa pelayanan kesehatan yang mereka terima. Hasil penelitian ini
menunjukan bahwa pasien rawat inap merasa kurang puas dengan pelayanan yang

diberikan oleh pihak rumah sakit.

5.2.3 Hubungan Kualitas Pelayanan Kesehatan Dengan Kepuasan Pasien Rawat

Inap Di Rumah Sakit Hermana Lembean Tahun 2025

Berdasarkan tabel 5.4 Hubungan Kualitas Pelayanan Dengan Kepuasan Pasien
Di Rumah Sakit Hermana Lembean, terdapat hubungan kualitas pelayanan dengan
kepuasan pasien rawat inap di RS Hermana Lembean dengan nilai p value 0,001 lebih
kecil dibandingkan dengan a< sebesar 0,05 makia Ho ditolak dan Ha diterima. Dengan
menggunakan tabulasi silang dapat diketahui pasien yang menilai kualitas pelayanan
dan kepuasan pasien rawat inap di RS Hermana Lembean sebanyak 8% dan yang
menilai kualitas pelayanan kurang baik sebanyak 92%.

Peneliti menemukan bahwa penelitian ini secara umum kualitas pelayanan
memiliki hubungan dengan kepuasan pasien rawat inap. Jika petugas kurang handal
dalam melakukan pelayanan kepada pasien mulai dari pasien datang di rumah sakit,
pelayanan yang cepat dan tidak terbelit-belit, serta tindakan yang cepat dan tepat dari
petugas.

Hasil penelitian diatas menunjukan kedua variabel berhubungan yang
menunjukan keduanya searah, yang artinya jika kualitas pelayanan kurang baik maka
pasien akan merasa kurang puas dengan pelayanan kesehatan yang diberikan. Hal ini
didukung oleh penelitian Mirnawati et al., (2021), tentang hubungan dimensi kualitas
pelayanan dengan kepuasan pasien rawat inap pada RSUP Dr Tadjuddin Chalid

Makassar terdapat hubungan yang signifikan antara kehandalan dengan kepuasan
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pasien dan hasil uji statistik didapatkan nilai p value 0,001<0,05. Penelitian ini
mengemukakan bahwa kehandalan sangat berpengaruh dalam meningkatkan kepuasan
pasien, kehandalan merupakan variabel yang memiliki hubungan paling dominan yang
mana pasien akan merasa puas jika kehandalan atau skil dari petugas dinilai baik.
Begitu juga Wardiah, (2021), menyatakan hasil uji statistik diperoleh p-value =
0,001 yang berarti ada hubungan kehandalan dengan kepuasan pasien rawat inap di
RSUD dr. Rasidin Padang. Kehandalan dari seseorang dapat dilihat dari apa yang dia
kerjakan, jika yang dikerjakan tidak bagus maka pesien akan merasa tidak puas.
Berdasarkan penelitian, menurut responden prosedur penerimaan pasien masih lambat
dan dokter tidak tepat waktu dalam memberikan pelayanan sehingga membuat pasien

merasa kuran g puas.



