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BAB V

PENUTUP

A. SIMPULAN

1. Berdasarkan hasil dan pembahasan dalam penelitian ini dapat ditarik
kesimpulan bahwa diketahui bahwa secara simultan (bersama-sama) ke
lima kualitas pelayanan jasa (X) yang terdiri atas bukti fisik (X1),
kehandalan (X2), daya tanggap (X3), jaminan (X4), dan empati (X5)
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pasien (Y) karena nilai
probabilitasnya lebih kecil dari 0.05, sedangkan secara parsial yang
signifikan hanya bukti fisik (X1) dan empati (X5), untuk yang tidak
signifikan adalah kehandalan (X2), daya tanggap (X3) dan jaminan (X4)
karena nilai probabilitasnya lebih besar dari 0.05. Dengan besarnya
pengaruh dari ke lima kualitas pelayanan jasa (X) tersebut dilihat dari R?
sebesar 58,9% dan persamaan model regresi Y = 0.071 + 0.148 X1 +
0.175 X2 + 0.010 X3 + 0.074 X4 + 0.237 X5.

2. Bisa dilihat dari Standardized Coefficients (B) menunjukan yang nilainya
paling besar adalah Empati (X5) yaitu 0.350, yang menyatakan besarnya
pengaruh dari indikator kualitas pelayanan jasa terhadap kepuasan pasien
(Y). Artinya empati (X5) adalah variabel yang paling dominan terhadap

kepuasan pasien.
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B. SARAN
Berdasarkan kesimpulan dan pembahasan hasil penelitian, dikemukakan

saran-saran sebagia berikut:

1. Dalam penelitian ini, diketahui kepuasan pasien ternyata dipengaruhi secara
signifikan oleh kualitas pelayanan jasa (X) yaitu: bukti fisik (X1), kehandalan
(X2), daya tanggap (X3), jaminan (X4), dan empati (X5). Oleh karena itu,
agar RSIA dapat meningkatkan kepuasan pasien, maka pihak RSIA perlu
sekali memperhatikan kualitas pelayanan jasa, terutama dengan lebih
meningkatkan faktor bukti fisik pada indikator X1.2 lebih banyak menjawab
kurang setuju terkait fasilitas dan prasarana umum, maka yang harus
dipertimbangkan adalah seperti mendirikan kantin, mesin ATM, dan tempat
ibadah.

2. Faktor kehandalan pada indikator X2.3 lebih banyak menjawab kurang setuju
terkait jadwal pelayanan RS harus dijalankan dengan tepat waktu dan teratur,
maka yang harus menjadi perbaikan adalah jadwal pelayanan perlu diteliti lagi
yang semestinya berjalan diawal tetapi ada ketepatan waktu dari pihak
perawat maupun dokter dalam memberikan layanan (tidak datang terlambat).

3. Faktor daya tanggap pada indikator X3.2 lebih banyak menjawab kurang
setuju terkait RSIA Mutiara Bunda Malang harus memberikan informasi yang
jelas dan mudah dimengerti oleh pasien, maka yang harus diperbaiki adalah
seperti memberi informasi yang mudah dipahami dan tidak berbelit-belit.

4. Faktor empati pada indikator X5.2 ada yang menjawab kurang setuju terkait
RS harus memberikan pelayanan kepada pasien tanpa memandang status

sosial dan lain-lain, dan yang harus diperbaiki adalah sebaiknya pihak
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resepsionis, perawat maupun dokter tidak membedakan status sosial pasien
dan melayani sesuai prosedur atau kebijakan rumah sakit.

5. Peneliti selanjutnya dengan memperluas variabel yang diteliti maupun
pengembangan indikator serta item lain yang diduga juga berpengaruh
terhadap kepuasan pasien, seperti kompetensi, mengakses, kesopanan,

komunikasi, kredibilitas, keamanan dan pemahaman tentang pelanggan.
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