
BAB V

PENUTUP

5.1 KESIMPULAN

Hasil penelitian ini menemukan bahwa kualitas layanan dan strategi

pemulihan layanan memiliki peranan penting dalam menentukan kepuasan pasien.

Hasil penelitian ini juga menemukan bahwa kualitas layanan dan strategi pemulihan

layanan memiliki peranan penting dalam menentukan loyalitas pasien. Selanjutnya

penelitian ini juga menemukan bahwa kepuasan pasien merupakan factor penting

dalam menentukan loyalitas pasien

Setelah melakukan analisis sesuai dengan pembahasan diatas,maka didapatkan

kesimpulan sebagai berikut:

1. Adanya Pengaruh positif dan signifikan antara Kualitas Layanan dengan

Kepuasan Pasien rawat jalan Rumah Sakit di Sumatera Barat (Studi pada Pasien

Rawat Jalan Rumah Sakit di Sumatera Barat).

2. Adanya pengaruh yang positif dan signifikan antara Penaganan Keluhan Terhadap

Kepuasan Pasien rawat jalan Rumah Sakit di Sumatera Barat (Studi pada Pasien

Rawat Jalan Rumah Sakit di Sumatera Barat). Hal ini menunjukan bahwa

penanganan keluhan yang baik dapat menciptakan pasien menjadi puas dan loyal

di Rumah Sakit karena pasien di layani dengan baik dapat menciptakan

pelanggan tetap.

3. Adanya pengaruh yang positif dan signifikan antara Kualitas Layanan Terhadap

Loyalitas Pasien rawat jalan Rumah Sakit di Sumatera Barat (Studi pada Pasien

Rawat Jalan Rumah Sakit di Sumatera Barat). Hal ini menunjukan bahwa



Kualitas Layanan yang baik dapat membuat pasien loyal terhadap rumah sakit

yang ada di Sumatera Barat.

4. Adanya pengaruh yang positif dan signifikan antara Penaganan Keluhan Terhadap

Loyalitas Pasien rawat jalan Rumah Sakit di Sumatera Barat (Studi pada Pasien

Rawat Jalan Rumah Sakit di Sumatera Barat).

5. Adanya pengaruh yang positif dan signifikan antara Kepuasan Pasien Terhadap

Loyalitas Pasien rawat jalan Rumah Sakit di Sumatera Barat (Studi pada Pasien

Rawat Jalan Rumah Sakit di Sumatera Barat).

6. Adanya pengaruh yang positif dan signifikan antara Kualitas LayananTerhadap

Loyalitas dengan Mediasi Kepuasan Pasien rawat jalan Rumah Sakit di Sumatera

Barat (Studi pada Pasien Rawat Jalan Rumah Sakit di Sumatera Barat).

7. Adanya pengaruh yang positif dan signifikan antara Penaganan Keluhan Terhadap

Loyalitas dengan mediasi Kepuasan Pasien rawat jalan Rumah Sakit di Sumatera

Barat (Studi pada Pasien Rawat Jalan Rumah Sakit di Sumatera Barat).

5.2 IMPLIKASI

Impilkasi berkaitan dengan apa saja upaya – upaya praktis yang perlu dilakukan untuk

memperbaiki kualitas layanan dan memperbaiki strategi penaganan keluhan sehingga

kepuasan dan loyalitas pasien bisa meningkat.

Upaya perbaikan dapat difokuskan pada indikator indikator kualitas layanan

dan penanganan keluhan yang nilai rata ratanya masih rendah. Misalnya :

Indiator Kualitas Layanan

1. Dirumah Sakit ini, staf segera memenuhi kebutuhan pasien.

2. Rumah Sakit ini memiliki mekanisme umpan balik yang baik.



3. Rumah Sakit ini menjalankan pelayanan dan mengikuti prosedur pelayanan

secara benar dari sejak pertama kali.

4. Rumah Sakit ini menyediakanlayanan tepat waktu.

Indikator Penanganan keluhan

1. Petugas Rumah Sakit ini menanggapi keluhan saya lebih cepat dari harapan

saya.

2. Petugas Rumah Sakit ini mampu menangani dan menyelesaikan keluhan saya

dengan cara yang sempurna.

3. Perugas menyatakan penyesalanya atas kesalahan yang terjadi dalam

pelayanan Rumah Sakit.

4. Petugas Rumah Sakit ini menjelaskan faktor – faktor apa yang mungkin telah

menyebabkan munculnya masalah layanan.

5.3 KETERBATASAN PENELITIAN

Berdasarkan pengalaman peneliti dalam melakukan penelitian ini, peneliti

menyadari bahwa hasil penelitian ini tidak sempurna serta memiliki banyak

keterbatasan yang mempengaruhi hasil yang diharapkan. Oleh karena itu keterbatasan

ini diharapkan lebih diperhatikan lagi untuk peneliti-peneliti selanjutnya. Beberapa

keterbatasan dalam penelitian ini adalah:

1. Data yang diperoleh terbatas karena penelitian ini menggunakan data kuantitatif

yang diambil dari kuesioner online google form yang diisi oleh responden.

2. Jumlah sampel yang diolah yaitu sebanyak 138 orang responden dikarenakan

pengambilan sampel pada saat ini masyarakat masih takut dengan pandemi

Covid-19 sehingga mengharuskan pengisian kuesionerini dilakukan dengan cara

online melalui google form.



3. Penelitian ini hanya mengkaji pengaruh antar variabel Kualitas Layanan, dan

Penanganan Keluhan, terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pasien sehingga tidak

menyelidiki hal lain yang juga mampu mempengaruhi Kepuasan dan Loyalitas.

4. Penelitian ini hanya relevan untuk konsumen yang sudah pernah melakukan

pengobatan rawat jalan Rumah Sakit di Sumatera Barat.

5.4 SARAN

Berikut adalah beberapa saran yang dapat dilakukan oleh peneliti

selanjutnya,yaitu :

1. Disarankan untuk jumlah sampel yang menjadi responden diperbanyak lagi

sehingga hasil penelitian menjadi lebih baik lagi.

2. Diharapkan untuk mengganti sampel atau menambah jumlah responden untuk

memperoleh hasil penelitian yang lebih baik dari pada penelitian saat ini.

3. Diharapkan penelitian ini bisa menjadi referensi bagi peneliti selanjutnyasebagai

tinjauan pustaka serta sebagai sumber referensi bagi peneliti yangakan melakukan

penelitian mengenai Kualitas Layanan dan Penaganan Keluhan, terhadap

kepuasan pasien Rumah Sakit yang berada di Sumatera Barat.

4. Diharapkan dalam menentukan populasi penelitian harus lebih dipersempit lagi

kriterianya sesuai dengan yang dibutuhkan objek .
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