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BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Dari pembahasan yang telah dijelaskan sebelumnya, untuk menjawab

rumusan masalah penelitian ini, maka diperoleh hasil sebagai berikut :

1. Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien,

hal ini menunjukkan semakin tinggi service quality yang dirasakan pasien maka

akan tinggi tingkat kepuasan pasien terhadap Semen Padang Hospital.

2. Servicescape berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan

pasien, hal ini menunjukkan jika servicescape yang ada di Semen Padang Hospital

tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien rawat inap hal

ini terjadi karena, ketika pasien mendapatkan perawatan rawat inap mereka hanya

berfokus pada layanan yang ada pada kamar tersebut. Sehingga tidak mencakup

semua elemen-elemen servicescape yang ada di Semen Padang Hospital.

3. Service recovery berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien,

hal ini menunjukkan semakin tinggi service recovery yang dirasakan pasien maka

akan tinggi tingkat kepuasan pasien terhadap Semen Padang Hospital.

5.2 Implikasi Penelitian

1. Bagi akademisi
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Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi terhadap

pengembangan ilmu manajemen pemasaran, khususnya terhadap kepuasan pasien.

Dari penelitian ini kita bisa melihat beberapa variabel yang mampu memberi

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien diantaranya

service quality dan service recovery.

2. Bagi Praktisi

Bagi instansi rumah sakit khususnya Semen Padang Hospital di Kota

Padang, penelitian ini dapat dijadikan evaluasi dalam meningkatkan kepuasan

pasien terhadap SPH. Berdasarkan tanggapan responden yang telah mengisi

kusioner terdapat indikator tertinggi dari masing-masing variabel, service quality

dengan item pernyataan staf layanan memiliki pakaian dan penampilan yang

bersih. Servicescape dengan item pernyataan fasilitas dilukis dengan warna yang

menarik. Service recovery dengan item pernyataan staf sopan dalam menangani

permintaan pasien. Sementara itu kepuasan pasien menyatakan bahwa secara

keseluruhan layanan yang diberikan sangat memuaskan dan SPH harus

mempertahankan nya.

5.3 Keterbatasan Penelitian

Berdasarkan pengamatan peneliti selama melakukan penelitian ini,

penelitu menyadari bahwa terdapat keterbatasan yang akan mempengaruhi hasil

dari penelitian ini, sehingga penelitian ini belum bisa dikatakan sempurna. Oleh

karena itu, diharapkan kepada peneliti-peneliti selanjutnya yang tertarik

melakukan penelitian dengan topik yang sama dapat lebih memperhatikan
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keterbatasan-keterbatasan yang ada agar mampu memberikan hasil yang lebih

baik lagi dimasa yang akan datang.

Berikut keterbatasan dalam penelitian ini :

1. penelitian hanya menganalis 4 variabel yaitu service quality, servicescape,

service recovery terhadap kepuasan pelanggan.

2. Data yang diperoleh dalam penelitian ini terbatas, karena hanya

menggunakan data kuantitatif dari kusioner yang diisi oleh responden yang sesuai

dengan kriteria yaitu pasien yang pernah dirawat inap di Semen Padang Hospital.

3. Waktu dan tenaga yang digunakan untuk mengumpulkan dan mengolah

data dalam penelitian ini terbatas.

4. Objek yang diteliti hanya salah satu dari begitu banyak rumah sakit yang

ada di Kota Padang yaitu Semen Padang Hospital. Sehingga belum bisa untuk

memberikan gambaran secara keseluruhan terhadap rumah sakit lainnya.

5.4 Saran

Berikut adalah saran bagi akademisi dan praktisi yang akan melakukan

penelitian selanjutnya

1. Diharapkan peneliti selanjutnya dapat menambah variabel lain yang bisa

mempengaruhi kepuasan pelanggan yang tidak diteliti dalam penelitian ini seperti

loyalitas pelanggan dan citra perusahaan.
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2. Diharapkan  peneliti dapat memperluas dan memperbanyak sumber data,

tidak hanya data kuantitatif dari kusioner, namun juga menambahkan data yang

diperoleh dari metode lainnya seperti wawancara dan sebagainya.

3. Diharapkan peneliti selanjutnya dapat memanfaatkan waktu dan tenaga

dengan lebih baik agar mencapai hasil yang lebih baik juga.

4. Diharapkan peneliti selanjutnya dapat meneliti objek yang berbeda.


