
BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Hipotesis yang disusun diterima, dimana kualitas pelayanan RSUD Dr. 

M.M Dunda Limboto  memiliki pengaruh secara positif terhadap 

kepuasan konsumen, yang dibuktikan melalui pengujian uji regresi, uji t, 

dan uji R.  

2. Instrumen yang digunakan yakni pernyataan yang disusun melalui 

kuisioner mendapatkan tanggapan yang “baik” dari responden/ pasien, 

yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan RSUD Dr. 

M.M Dunda Limboto  dalam kategori “baik”.  

3. Kualitas pelayanan yang diberikan RSUD Dr. M.M Dunda Limboto  

memiliki pengaruh sebesar 73,5% terhadap kepuasan pasien. Namun hal 

tersebut tidak menjadikan kualitas pelayanan yang diberikan menjadi 

faktor utama kepuasan konsumen pada RSUD Dr. M.M Dunda Limboto , 

mengingat terdapat sebesar 26,5% yang juga dipengaruhi oleh Rumah 

sakit pesaing, tingkat pendidikan tenaga medis, citra Rumah Sakit, lokasi 

Rumah Sakit, dan lain-lain sebagainya. 

 



5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, penulis menyarankan: 

1. Agar RSUD Dr. M.M Dunda Limboto  serta pihak lainnya yang 

berkecimpung dalam perusahaan jasa khususnya Rumah sakit, dapat 

mempertimbangkan setiap kebijakan dan keputusan yang diambil dalam 

memberikan aturan-aturan mengenai pelayanan dengan mengedepankan 

kepuasan pasien sebagai tolak ukur pelayanan. 

2. Agar penelitian ini dapat berguna sebagai bahan informasi mengenai 

perkembangan kualitas pelayanan pada RSUD Dr. M.M Dunda Limboto . 

3. Agar penelitian ini dapat dijadikan acuan/ referensi bagi RSUD Dr. M.M 

Dunda Limboto  dalam mengambil kebijakan mengenai pelayanan yang 

akan di berikan sehingga nantinya dalam perumusan kebijakan 

berorientasi pada kepuasan pasien. 
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LAMPIRAN 



Gorontalo,       Maret 2016 

 

 

Kepada Yth Bapak/ Ibu Responden. 

Angket/ Kuisioner ini bertujuan untuk melengkapi studi penelitian yang berjudul 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap pada Rumah Sakit 

Umum Daerah Dr. M.M Dunda Limboto”. 

Kuesioner ini saya ajukan Semata-mata untuk keperluan penelitian sebagai salah 

satu syarat dalam menyelesaikan jenjang Strata Satu (S1) di Jurusan Manajemen, Fakultas 

Ekonomi, Universitas Negeri Gorontalo. Sebagaimana penelitian ilmiah, kerahasiaan 

identitas Bapak/Ibu dalam memberikan penilaian dijamin tidak akan membawa konsekuensi 

yang merugikan. 

Bantuan dan partisipasi Bapak/ibu akan sangat dihargai. Terima kasih atas waktu 

dan kerjasamanya. 

 

 

Hormat Saya 

Peneliti, 

 

Abdul Majid N. Tuli 

 

 



 

BAGIAN I : DESKRIPSI RESPONDEN 

Petunjuk pengisian: 

a. Mohon untuk mengisi pertanyaan di bawah ini dengan sebenar-benarnya. 

b. Berilah tanda (√) pada pilihan yang telah disediakan. 

 

Nama  

Alamat  

Jenis Kelamin           Laki-laki     Perempuan 

Agama 

          Islam                         Kristen 

 

          Hindu                        Budha 

 

Pendidikan Terakhir 

SD   SMP       SMU 

 

Akademi PT Lain-Lain 

 

Umur  

         <20 20-29 30-39 

 



            40-49 >50 

 

Pekerjaan 

           PNS TNI/Polri Wiraswasta 

Petani Lain-lain (sebutkan)   

   ( . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ) 

 



BAGIAN II: PERTANYAAN 

Berikut ini daftar pertanyaan mengenai persepsi Bapak/Ibu selaku Pasien/ 

pengunjung RSUD Dr. M.M Dunda Limboto. 

Petunjuk pengisian: 

a. Mohon untuk mengisi pertanyaan di bawah ini dengan sebenar-benarnya. 

b. Berilah tanda (√) pada pilihan yang telah disediakan. 

 

Jawaban yang tersedia berupa skala likert yaitu antara 1-5, yang mempunyai arti : 

5 = sangat setuju (SS) 

4 = setuju (S) 

3 = netral (N) 

2 = tidak setuju (TS) 

1 = sangat tidak setuju (STS) 

 

A. Variabel Kualitas Pelayanan 

1. Reliability (Keandalan) 

NO PERTANYAAN 

1 

(SS) 

2 

(S) 

3 

(N) 

4 

(TS) 

5 

(STS) 



1. 
Tenaga medis tepat waktu dalam menangani 

Pasien. 

     

2 Tenaga medis menangai sesuai dengan prosedur.      

3. 
Tenaga medis memberikan jasa yang Sesuai 

dengan keahlian yang dimiliki. 

     

4. 
Tenaga medis memberikan pelayanan yang 

akurat. 

     

 

 

 

 

 

2. Responsiveness (Daya Tanggap) 

NO PERTANYAAN 

1 

(SS) 

2 

(S) 

3 

(N) 

4 

(TS) 

5 

(STS) 

5. Tenaga medis selalu bersedia memberikan 

bantuan kepada pasien yang membutuhkan. 

     

6. 
Kemampuan pelayanan oleh tenaga medis sangat 

membantu pasien. 

     

7. 
Tenaga medis selalu memberikan informasi 

kepada pasien dalam pelayaan medis. 

     

 



3. Emphaty (Kepedulian) 

NO PERTANYAAN 

1 

(SS) 

2 

(S) 

3 

(N) 

4 

(TS) 

5 

(STS) 

8. Tenaga medis selalu memperhatikan dan 

merespon segala keluhan pasien. 

     

9. 
Tenaga medis sabar dalam memberikan 

pelayanan kepada pasien. 

     

10. 
Tenaga medis memberikan sikap yang simpatik 

kepada pasien. 

     

 

4. Assurance (Jaminan) 

NO PERTANYAAN 

1 

(SS) 

2 

(S) 

3 

(N) 

4 

(TS) 

5 

(STS) 

11. 
Tenaga medis sangat meyakinkan untuk 

memberikan informasi pelayanan pada pasien. 

     

12. 
Keterangan atau informasi yang diberikan tenaga 

medis dapat dipercaya.  

     

13. 
Setiap keterangan atau janji yang diberikan 

tenaga medis selalu dapat ditepati. 

     

14. 
Tenaga medis selalu memberikan solusi terhadap 

segala keluhan pasien. 

     

 



5. Tangibles (Fasilitas) 

NO PERTANYAAN 

1 

(SS) 

2 

(S) 

3 

(N) 

4 

(TS) 

5 

(STS) 

15. 
Segala fasilitas di RSUD Dr. M.M Dunda Limboto 

sangat menarik. 

     

16. 
Peralatan yang ada di RSUD Dr. M.M Dunda 

Limboto sangat canggih. 

     

17. 
Ruang tunggu dan interior Rumah Sakit sangat 

menarik. 

     

18. 
Penampilan dari tenaga medis Rumah Sakit 

sangat menarik. 

     

19. 
Fasilitas Rumah Sakit sangat lengkap dan bisa 

digunakan 

     

20. 
Lahan parkir yang cukup luas membuat saya 

nyaman untuk mengunjungi Rumah Sakit. 

     

 

B. Variabel Kepuasan Konsumen 

NO PERTANYAAN 

1 

(SS) 

2 

(S) 

3 

(N) 

4 

(TS) 

5 

(STS) 

21. 

Saya merasa senang dengan pelayanan yang 

diberikan Tenaga medis RSUD Dr. M.M Dunda 

Limboto. 

     



22. 
Saya merasa nyaman dengan fasilitas yang 

diberikan RSUD Dr. M.M Dunda Limboto. 

     

23. 

RSUD Dr. M.M Dunda Limboto selalu menjadi 

acuan topic pembicaraan saya ketika berbicara 

mengenai pelayanan Rumah Sakit di Gorontalo. 

     

24. 

Saya merekomendasikan RSUD Dr. M.M Dunda 

Limboto sebagai tempat melakukan pelayanan 

kesehatan. 

     

25. 

Saya akan mengajak orang lain untuk melakukan 

pelayanan kesehatan di RSUD Dr. M.M Dunda 

Limboto. 

     

 

  



lampiran 
                  

                     
Responden KUALITAS PELAYANAN JLH 

1 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 56 

2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 56 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 2 2 2 2 3 67 

4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 62 

5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 2 2 2 2 2 4 67 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 75 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 75 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 86 

9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 2 2 2 2 82 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 74 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 86 

12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 94 

13 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 61 

14 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 67 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 78 

16 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 67 

17 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 78 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 5 5 5 5 5 4 83 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 5 74 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 86 

21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 2 2 2 2 2 3 81 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 86 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 2 2 4 2 2 2 72 

24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 3 5 3 3 3 88 

25 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 5 5 5 5 5 5 75 

26 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 5 5 4 4 5 4 4 4 72 

27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 72 



28 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 5 4 4 4 74 

29 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 2 4 4 4 75 

30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 3 3 71 

31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 79 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 5 5 5 5 5 4 83 

33 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 62 

34 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 5 5 3 5 5 5 75 

35 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 2 2 2 2 2 3 67 

36 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 5 5 5 5 5 5 82 

37 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 2 2 4 2 2 2 75 

38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 5 3 3 3 74 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 86 

40 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 86 

41 5 5 5 5 5 5 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 74 

42 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 1 1 3 3 4 4 5 4 4 4 70 

43 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 5 5 3 3 4 4 2 4 4 4 75 

44 5 5 5 5 5 5 3 5 3 3 4 4 3 3 3 3 2 3 3 3 75 

45 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 69 

46 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 3 3 5 5 5 5 5 4 75 

47 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 69 

48 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 5 5 3 5 5 5 80 

49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 2 2 2 2 3 68 

50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 85 

51 4 4 4 4 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 2 2 4 2 2 5 79 

52 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 3 4 75 

53 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 90 

54 4 4 4 4 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 88 

55 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 66 

56 5 5 5 5 5 4 3 3 3 3 1 3 3 3 4 4 5 4 4 3 75 

57 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 5 3 3 3 4 4 2 4 4 3 67 

58 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 61 



59 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 72 

60 4 4 4 3 3 5 3 3 3 3 5 3 3 3 5 4 5 2 3 3 71 

61 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 2 3 3 66 

62 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 3 4 4 4 78 

63 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 2 3 2 4 2 4 70 

64 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 3 4 4 4 78 

65 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 61 

66 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 72 

67 4 4 4 3 3 5 3 3 3 3 5 3 3 3 5 4 5 2 3 3 71 

68 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 2 3 3 66 

69 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 3 4 4 4 78 

70 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 2 3 2 4 2 4 70 

71 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 3 4 4 4 78 

JLH 279 273 279 272 272 272 270 271 267 264 258 261 255 255 256 260 252 248 248 269 5281 

                      

                      

                      
Responden KEPUASAN PASIEN JLH 

1 3 3 3 3 2 14 

2 3 3 3 3 2 14 

3 3 3 4 4 2 16 

4 3 3 4 3 2 15 

5 3 3 4 4 2 16 

6 4 4 4 4 3 19 

7 4 4 4 4 3 19 

8 4 4 4 4 5 21 

9 5 5 5 5 2 22 

10 4 4 4 4 3 19 

11 4 4 4 4 5 21 

12 5 5 5 5 4 24 



13 3 3 3 3 3 15 

14 3 3 3 3 4 16 

15 3 3 4 4 4 18 

16 3 3 4 3 3 16 

17 3 3 4 4 4 18 

18 3 3 4 4 5 19 

19 3 3 4 4 3 17 

20 4 4 4 4 5 21 

21 4 4 5 5 2 20 

22 4 4 4 4 5 21 

23 5 5 4 4 2 20 

24 4 4 5 5 3 21 

25 4 5 3 3 5 20 

26 5 4 3 3 4 19 

27 3 3 4 4 3 17 

28 3 4 4 3 4 18 

29 3 4 4 4 4 19 

30 3 3 4 4 3 17 

31 3 4 4 4 4 19 

32 3 5 4 4 5 21 

33 3 3 3 3 3 15 

34 4 5 4 4 5 22 

35 4 2 4 4 2 16 

36 4 5 4 4 5 22 

37 5 2 5 5 2 19 

38 4 3 4 4 3 18 

39 4 5 4 4 5 22 

40 5 4 5 5 4 23 

41 3 3 3 3 3 15 

42 3 4 3 3 4 17 

43 3 4 3 3 4 17 



44 3 3 3 3 3 15 

45 3 4 3 3 4 17 

46 3 5 3 3 5 19 

47 3 3 3 3 3 15 

48 4 5 4 4 5 22 

49 4 2 4 4 2 16 

50 4 5 4 4 5 22 

51 5 2 5 5 2 19 

52 4 3 4 4 3 18 

53 4 5 4 4 5 22 

54 5 4 5 5 4 23 

55 3 3 3 3 3 15 

56 3 4 3 3 4 17 

57 3 4 3 3 4 17 

58 3 3 3 3 3 15 

59 3 4 3 3 4 17 

60 3 2 3 3 2 13 

61 3 3 3 3 3 15 

62 4 3 4 4 4 19 

63 4 3 4 4 4 19 

64 4 3 4 4 4 19 

65 3 3 3 3 3 15 

66 3 4 3 3 4 17 

67 3 2 3 3 2 13 

68 3 3 3 3 3 15 

69 4 3 4 4 4 19 

70 4 3 4 4 4 19 

71 4 3 4 4 4 19 

JLH 255 253 267 264 250 1289 

        



 

 

  
 


