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BAB	V	

KESIMPULAN	DAN	SARAN	

5.1	Kesimpulan	

	 Penelitian	 ini	 berjudul	 “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN 

KESEHATAN TERHADAP KEPUASAN DAN LOYALITAS PASIEN DI 

RUMAH SAKIT EMC KOTA TANGERANG TAHUN 2019”. Dari hasil 

pengelolaan data yang sudah teliti menunjukkan bahwa keseluruhan penelitian 

mempunyai kecocokan dengan model penelitian yang diajukan. Model penelitian 

juga memiliki kriteria yang valid dan reliable untuk seluruh indikator yang diuji 

dan dapat dikatakan baik dan memiliki konsistensi yang baik dalam 

pengukurannya. 

  Dari hasil data dan analisa yang dilakukan oleh peneliti, menghasilkan 

temuan sebagai berikut : 

1. Tangibility tidak memiliki pengaruh yang positif terhadap customer 

satisfaction dengan nilai t-value sebesar -1.679 dimana angka tersebut 

berada dibawah nilai t-tabel yaitu 1,65 Hal ini dapat menunjukkan bahwa 

pelayanan yang bersifat tangibility atau wujud fisik, penampilan exsterior 

rumah sakit secara visual, fasilitas, penampilan karyawan, yang dimiliki 

rumah sakit EMC tidak akan mempengaruhi  patient satisfaction. 

2. Reliability tidak memiliki pengaruh yang positif terhadap customer 

satisfaction dengan nilai t-value yaitu -905 dimana angka tersebut berada 

dibawah nilai t-tabel yaitu 1,65 Hal ini dapat menunjukkan bahwa 

pelayanan bersifat reliability  atau kehandalan, seperti kehandalan dalam 
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menangani pasien ketepatan dalam melakukan diagnosa, kesungguhan 

dalam melayani pasien, di rumah sakit EMC Tangerang tidak akan 

memiliki pengaruh terhadap patient satisfaction. 

3.  Responsiveness memiliki pengaruh yang positif terhadap customer 

satisfaction. dengan nilai t-value yaitu 1.889 dimana angka tersebut 

berada diatas nilai t-tabel yaitu 1,65. Hal ini dapat menunjukkan bahwa 

pelayanan yang bersifat responsiveness yang dimiliki rumah sakit EMC 

Tangerang seperti memberikan layanan yang cepat untuk pasien dan 

bersedia membantu pasien serta memberitahukan kapan layanan pasien 

akan dilakukan, hal ini mampu dan dapat meningatkan patient 

satisfaction. 

4. Assurance memiliki pengaruh yang positif terhadap customer satisfaction. 

dengan nilai t-value yaitu 3.953 dimana angka tersebut berada diatas nilai 

t-tabel yaitu 1,65. Hal ini dapat menunjukkan bahwa pelayanan yang 

bersifat assurance yang dimiliki rumah sakit EMC Tangerang, pasien 

merasa aman berinteraksi dengan karyawan rumah sakit EMC Tangerang, 

pasien juga merasa karyawan rumah sakit memiliki pengetahuan yang 

baik dan bersikap sopan, memiliki kemampuan yang baik dalam bekerja, 

sehingga hal ini mampu dan dapat meningkatkan patient satisfaction 

5. Empathy memiliki pengaruh yang positif terhadap customer satisfaction. 

dengan nilai t-value yaitu 2.294 dimana angka tersebut berada diatas nilai 

t-tabel yaitu 1,65. Hal ini dapat menunjukkan bahwa pelayanan yang 

bersifat empathy di rumah sakit EMC tangerang karyawan seperti 
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memperhatikan kebutuhan setiap pasien, dan melakukan yang terbaik 

untuk pasien, hal ini mampu dan dapat meningkatkan patient satisfaction. 

6. Patient satisfaction memiliki pengaruh yang positif terhadap patient 

loyalty, dengan nilai t-value yaitu 6.082 dimana angka tersebut berada 

diatas nilai t-tabel yaitu 1,65 hal ini menunjukkan bahwa patient 

satisfaction atau kepuasan pasien yang dimiliki rumah sakit EMC 

Tangerang mampu dan dapat meningkatkan patient loyalty sebagai rumah 

sakit yang memberikan pelayanan baik sehingga pasien merasa puas 

dengan pelayanan rumah sakit, dan akan menggunakan jasa layanan 

rumah sakit EMC meskipun ada tawaran dari rumah sakit lainnya,	

5.2 Saran 

Berdasarkan analisa dari penelitian ini, peneliti ingin menyampaikan hal 

yang akan berhubungan dengan dampak atau pengaruh yang lebih baik bagi 

rumah sakit EMC Tangerang dari segi pelayanan agar lebih diperhatikan lagi di 

bagian perawat ataupun karyawan yang dapat berinteraksi dengan konsumen 

ataupun pasien yang berada di lingkungan rumah sakit dapat lebih meningkatkan 

tangibility, reliability, responsiveness, assurance, dan juga empathynya pada saat 

menjalankan tugas. 

5.2.1 Saran untuk Rumah Sakit 

Berdasarkan kesimpulan yang didapatkan oleh penelitian ini maka akan 

diajukan saran bagi pihak rumah sakit EMC Tangerang sebagai berikut: 

1. Untuk meningkatkan responsiveness, assurance dan juga empathy rumah 

sakit EMC Tangerang disaran kan untuk memberikan pelatihan kepada 
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karyawan melalui program training yang sudah ada seperti HSP Academy 

training center berbasis kompetensi terlengkap bersertifikat national dan 

international. HSP Academy yang merupakan salah satu penyedia jasa 

training dan konsultasi yang memiliki cabang didaerah Tangerang 

beberapa program yang ditawarkan oleh HPS academy yaitu program 

pelatihan yang meningkatkan kemampuan karyawan dan meningkatkan 

produktivitas sumber daya manusia. 

2. Untuk meningkatkan patient loyalty, disarankan untuk memberikan 

beberapa programyang menarik seperti memberikan kartu membership 

sehingga pihak rumah sakit dapat melakukan follow up pasien yang 

pernah mendapat perawatan di rumah sakit EMC Tangerang.  

5.2.2 Saran bagi Peneliti Selanjutnya 

Berdasarkan kesimpulan  yang didapatkan didalam penelitian ini, maka 

peneliti mengajukan saran bagi peneliti selanjutnya, yaitu sebagai berikut: 

1. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu, tangibility, 

reliability, responsiveness, assurance, empathy, customer satisfaction, 

dan customer loyalty. Penulis menyarankan pada penelitian ini dapat 

menambahkan variabel credibility pada determinants of service quality 

sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Parasuraman et al., 

(1985). Kredibilitas suatu perusahaan baik barang maupun jasa 

merupakan salah satu komponen penting yang diperhitungkan oleh 

konsumen ketika ingin menggunakan barang atau jasa layanan 

perusahaan tersebut. 
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2. Mendapatkan respon yang cepat dan tanggap dari responden merupakan 

kendala dan hambatan dalam penelitian. Karena peneliti hanya 

melakukan komunikasi secara langsung di rumah sakit EMC Tangerang, 

yang dimana akan sangat sulit mendapatkan respon yang cepat dan 

tanggap dari konsumen. Selain itu peneliti juga melakukan kunjungan 

yang tidak hanya sekali untuk mendapatkan respon dari responden. 

Karena keterbatasan tersebut peneliti melibatkan pihak rumah sakit 

dalam melakukan penyebaran kuisioner. 

3. Terdapat jawaban kuisioner yang kurang konsisten sehingga menjadi 

hambatan dalam penelitian. Hal ini disebabkan karena pengisian dari 

kuisioner tersebut juga tidak konsisten. Maksud dari hal ini adalah 

pengisian kuisioner yang dilakukan tidak semuanya diisi oleh pasien 

yang merasakan pelayanan pada rumah sakit secara langsung. 

	


