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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 

 
 

 Pada bab V ini akan dijelaskan mengenai kesimpulan yang didapatkan 

berdasarkan tujuan penelitian yang dirumuskan sebelumnya. Selain itu diberikan 

juga saran-saran untuk membantu rumah sakit serta mendukung penelitian 

serupa di masa mendatang. 

 

V.1 Kesimpulan 
 Berdasarkan tujuan-tujuan penelitian yang ingin dicapai, didapatkan 

beberapa kesimpulan penelitian yang akan dijabarkan sebagai berikut:  

1. Nilai rata-rata performansi untuk kualitas layanan Rumah Sakit X 

sebesar 4.849. Nilai ini jauh dari angka sempurna yaitu 7. Jadi dapat 

disimpulkan bahwa pasien rawat jalan Rumah Sakit X menilai 

performansi kualitas layanan dari rumah sakit cenderung antara sedikit 

baik hingga cukup baik, namun tidak sangat baik. Untuk itu masih ada 

ruang bagi Rumah Sakit X untuk meningkatkan kualitas layanannya. 

Melalui uji Structural Equation Modeling (SEM), didapatkan bahwa 

kepuasan pelanggan secara signifikan dipengaruhi oleh faktor dimensi 

Empathy (0.507) dan Reliability (0.607), dan faktor kepuasan pelanggan 

mempengaruhi niat datang ulang (repurchase intention) dari pasien 

secara signifikan dengan nilai estimasi 0.859. 

2. Terdapat beberapa usulan yang diberikan kepada pihak rumah sakit 

untuk meningkatkan niat datang ulang pasien: 

a. Melakukan evaluasi rutin terhadap staf rumah sakit 

b. Meningkatkan kualitas rekam medis  

c. Membuat sistem pengumuman pusat 

d. Menyediakan sistem reservasi rawat jalan online 

e. Menyediakan sarana bagi pasien untuk menyampaikan aspirasi 

f. Menyediakan sistem rekam medis online yang terhubung antara 

dokter dan pihak rumah sakit 
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V.2 Saran 
 Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan terdapat beberapa saran 

yang diberikan untuk rumah sakit dan penelitian yang akan datang yaitu: 

1. Melakukan prioritas untuk peningkatan kualitas layanan agar perbaikan 

dapat diimplementasikan dengan efektif dengan biaya seminimal 

mungkin. 

2. Uji SEM hendaknya dilakukan dengan data berdistribusi normal. 

3. Model penelitian dikembangkan lagi dengan menambahkan konstruk 

atau mencari konstruk baru dengan studi literatur. 

4. Menambah faktor lain yang berhubungan dengan kepuasan pelanggan 

dan niat datang ulang seperti loyalitas. 

5. Usulan perbaikan dilakukan secara bertahap oleh pihak Rumah Sakit X. 
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