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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Bila dilihat dari hasil analisis yang sudah dilaksanakan mengenai Pengaruh 

Mutu Pelayanan Rawat Jalan pada Pasien yang menggunakan Jaminan 

Kesehatan Nasional (JKN) terhadap Tingkat Kepuasan Pasien di Rumah Sakit 

Mitra Jambi, maka diperoleh kesimpulan dalam penelitian ini sebagai berikut : 

1. Variabel Tangibles (X1), Variabel Reliability (X2), Variabel Responsiveness 

(X3), Variabel Assurance (X4), Variabel Empathy (X5) mampu 

mempengaruhi Tingkat Kepuasan (Y) sebesar 38,1% sisanya sebesar 100% 

- 38,1% yakni sebesar 61,9% dijelaskan oleh variabel atau faktor lainnya. 

2. Variabel Tangibles (X1), Variabel Reliability (X2), Variabel Responsiveness 

(X3), Variabel Assurance (X4), Variabel Empathy (X5) secara bersama – 

sama atau simultan berpengaruh signifikan terhadap Tingkat Kepuasan (Y), 

oleh karena itu H1 diterima.  

3. Pada variabel Tangibles (X1) diketahui nilai koefisien regresinya ialah 

14.164, yakni bernilai positif. Yang berarti Tangibles (X1) berpengaruh 

positif terhadap Tingkat Kepuasan (Y). Kemudian didapatkan nilai statistik 

t atau t hitung dari Tangibles (X1) adalah 1.553 lebih kecil dari t tabel = 1.96 

dan nilai Sig. ialah 0.121, yakni lebih besar dari tingkat signifikansi 0,05, 

maka Tangibles (X1) tidak berpengaruh signifikan terhadap Tingkat 



89 
 

Kepuasan (Y). Sehingga disimpulkan Tangibles (X1) berpengaruh positif 

terhadap Tingkat Kepuasan (Y), namun tidak signifikan. Oleh karena itu H2 

ditolak. 

4. Pada variabel Reliability (X2) diketahui nilai koefisien regresi nya sebesar 

25.285, yakni bernilai positif. Yang berarti Reliability (X2) berpengaruh 

positif terhadap Tingkat Kepuasan (Y). Kemudian didapatkan nilai statistik 

t atau t hitung dari Reliability (X2) adalah 3.029 lebih besar dari t tabel = 

1.96 dan nilai Sig. ialah 0.003, yakni lebih kecil dari tingkat signifikansi 

0,05, maka Reliability (X2) berpengaruh signifikan terhadap Tingkat 

Kepuasan (Y). Sehingga disimpulkan Reliability (X2) berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Tingkat Kepuasan (Y). Oleh karena itu H3 diterima. 

5. Pada variabel Responsiveness (X3) diketahui nilai koefisien regresinya 

adalah 24.767, yakni bernilai positif. Yang berarti Responsiveness (X3) 

berpengaruh positif terhadap Tingkat Kepuasan (Y). Lalu untuk nilai 

statistik t atau t hitung dari Responsiveness (X3) adalah 2.713 lebih besar 

dari t tabel = 1.96 dan nilai Sig. yaitu 0.007, yakni lebih kecil dari tingkat 

signifikansi 0,05, maka Responsiveness (X3) berpengaruh signifikan 

terhadap Tingkat Kepuasan (Y). Sehingga disimpulkan Responsiveness 

(X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Tingkat Kepuasan (Y). 

Oleh karena itu H4 diterima. 

6. Pada variabel Assurance (X4) didapatkan nilai koefisien regresi sebesar 

26.322, yakni bernilai positif. Yang berarti Assurance (X4) berpengaruh 

positif terhadap Tingkat Kepuasan (Y). Kemudian diketahui statistik t atau 

t hitung dari Assurance (X4) ialah 2.924 lebih besar dari t tabel = 1.96 dan 
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nilai Sig. sebesar 0.004, yakni lebih kecil dari tingkat signifikansi 0,05, 

maka Assurance (X4) berpengaruh signifikan terhadap Tingkat Kepuasan 

(Y). Sehingga disimpulkan Assurance (X4) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Tingkat Kepuasan (Y). Oleh karena itu H5 diterima. 

7. Pada variabel Empathy (X5) diketahui nilai koefisien regresi sebesar 

32.635, yakni bernilai positif. Yang berarti Empathy (X5) berpengaruh 

positif terhadap Tingkat Kepuasan (Y). Kemudian didapatkan statistik t atau 

t hitung dari Empathy (X5) yaitu 3.337 lebih besar dari t tabel = 1.96 dan 

nilai Sig. ialah 0.001, yakni lebih kecil dari tingkat signifikansi 0,05, maka 

Empathy (X5) berpengaruh signifikan terhadap Tingkat Kepuasan (Y). 

Sehingga disimpulkan Empathy (X5) berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Tingkat Kepuasan (Y). Oleh Karena itu H6 diterima. 

 

5.2 Saran 

 Berdasarankan hasil dari analisis yang sudah dipaparkan pada pembahasan 

di atas, maka terdapat beberapa saran atau masukan terkait hasil dari penelitian ini 

baik itu yang bersifat praktis maupun saran yang bersifat akademis, yakni sebagai 

berikut: 

5.2.1 Saran Praktis 

Dari data hasil analisis, didapatkan bahwa ada Pengaruh Signifikan dari 

Mutu Pelayanan terhadap Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan dengan Jaminan 

Kesehatan Nasional di Rumah Sakit Mitra Jambi. Dengan demikian, diharapkan 

Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit Mitra Jambi untuk dapat menjaga serta  
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meningkatkan mutu pelayanan, terutama bila dilihat dari hasil pada dimensi 

emphaty (karena memiliki standardized coeffisients beta tertinggi) dengan cara 

meningkatkan kesabaran dan keramahan petugas melalui pelatihan – pelatihan 

seperti in house training komunikasi efektif maupun budaya tegur salam sapa yang 

seharusnya dilakukan secara berkala di Rumah Sakit kepada seluruh pegawai, serta 

memberikan layanan yang sesuai dengan kebutuhan pasien. Pelatihan ini dapat 

dimasukan dalam diklat orientasi pegawai baru, sehingga semua pegawai baru yang 

akan memulai pekerjaanya di RS Mitra Jambi sudah terpapar terlebih dahulu 

dengan materi – materi dasar seperti komunikasi efektif dan budaya tegur, salam, 

sapa tersebut. Selain daripada itu dapat juga dilakukan mitigasi untuk 

mempertahankan dimensi Emphaty ini agar dapat terjaga dengan baik, yaitu dengan 

memberikan pendampingan konsultasi psikolog kepada setiap pegawai RS Mitra 

Jambi khususnya kepada perawat sebagai pegawai yang cukup banyak berhadapan 

langsung dengan pasien yang memiliki berbagai macam karakteristik dan keluhan. 

Bila dilihat dari usia responden terbanyak ada di atas 50 tahun yang dimana menurut 

penelitian Devi Maya, dkk pada tahun 2018 yang mengatakan bahwa Kualitas 

hidup lansia ditinjau dari sabar dan dukungan sosial. Untuk itu dirasa penting bahwa 

perawat harus dibekali dengan pendampingan juga dari psikolog untuk manajemen 

emosi dan pencegahan depresi terutama akibat dari pekerjaan agar tetap optimal 

saat berhadapan dengan pasien (Maya Devi dkk 2018). 

Dan juga tentunya rumah sakit tetap memperhatikan aspek dimensi lainnya, 

seperti Reliabililty yang juga memiliki standardized coeffisients beta tertinggi 

setelah Emphaty, yang dimana pada reliability masih ditemukan responden yang 
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menyatakan kadang – kadang untuk ketepatan jadwal praktek dokter, ini bisa 

dilakukan pembinaan kepada dokter – dokter yang berpraktek atau membuat dokter 

tetap atau fulltimer agar dokter tersebut fokus di RS Mitra Jambi saja. Begitu pula 

dengan kecepatan dan ketepatan waktu pendaftaran sebaiknya di era digital saat ini 

dapat diutamakan untuk edukasi pasien agar dapat mendaftar melalui aplikasi yang 

sudah disiapkan, agar mengurai antrian dipendaftaran. 

 

5.2.2 Saran Akademis 

 Untuk penelitian selanjutnya melihat bahwa pengaruh signifikan tertinggi 

ada pada dimensi emphaty maka dapat diperdalam lagi atau lebih dispesifikan lagi 

mengenai Analisa Peran Dimensi Emphaty ini terhadap kepuasan pasien, agar 

rumah sakit tidak megabaikan dimensi ini dan dapat tetap mempertahankan mutu 

pelayanan yang baik. 
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