BAB V

PENUTUP

5.1. Kesimpulan
Kesimpulan ini merupakan jawaban atas masalah-masalah yang menjadi
dasar penulisan tesis ini, berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pada bab

IV sebagai berikut:

1. Hasil analisis statistik deskriptif menunjukan persepsi responden tentang
kualitas pelayanan, kepuasan pasien, persepsi pasien, pepercayaan pasien dan
behavioral Intention pasien adalah baik.

2. Kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien:

Dari analisa statistik inferensial menunjukan bahwa terdapat pengaruh positif
dan signifikan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pasien. Semakin tinggi
kualitas pelayanan, semakin tinggi tingkat kepuasan pasien.

3. Kualitas pelayanan terhadap persepsi pasien:

Dari data statistik inferensial menunjukan terdapat pengaruh langsung positif
dan signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien. Semakin tinggi
kualitas pelayanan semakin baik tingkat persepsi pasien.

4. Kualitas pelayanan terhadap kepercayaan pasien:

Dari hasil analisis statistik inferensial ditemukan kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan pasien. Semakin
tinggi kualitas pelayanan, semakin tinggi pula tingkat kepercayaan pasien.

5. Kualitas pelayanan terhadap behavioral intention:

Hasil analisis statistik inferensial menemukan kualitas pelayanan berpengaruh

positif signifikan terhadap behavioral intention pasien. Semakin tinggi
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kualitas pelayanan, semakin tinggi pula behavioral intention pasien.

6. Kepuasan pasien terhadap behavioran intention :
Hasil analisis statistik inferensial menemukan kualitas pelayanan berpengaruh
positif signifikan terhadap behavioral intention pasien. Semakin tinggi
tingkat kepuasan pasien, semakin tinggi pula tingkat behavioral intention
pasien.

7. Persepsi pasien terhadap behavioral intention pasien:
Hasil analisis statistik inferensial menemukan persepsi pasien berpengaruh
positif signifikan terhadap behaviora intention pasien. Jadi semakin baik
persepsi pasien akan semakin baik pula behavioral intention pasien.

8. Kepercayaan pasien terhadap behavioral intention pasien:
Dari hasil analisis statistik inferensial dapat disimpulkan kepercayaan pasien,
berpengaruh positif signifikan terhadap behavioral intention pasien.

9. Kepuasan pasien, persepsi pasien, kepercayaan pasien, memediasi pengaruh
kualitas pelayanan terhadap behavioral intention pasien.
Dari hasil analisi statistik inferensial disimpulkan ada pengaruh tidak
langsung kualitas pelayanan terhadap behavioran intention pasien melalui
kepuasan pasien, persepsi pasien dan kepercayaan pasien. Jadi kepuasan
pasien, persepsi pasien dan kepercayaan pasien memediasi pengaruh kualitas
pelayanan terhadap behavioral intantion pasien.

5.2. Saran

Berdasarkan hasil analisis statistik deskriptif dan analisis statistik inferensial,

pembahasan dan kesimpulan maka saya memberikan saran bagi managemen

Rumah Sakit St. Damian Lembata sebagai berikut:

1. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan (tangible, responsiveness,

114



assurance, empaty, reliabillity) maka program peningkatan pendidikan dan
pelatihan staf, baik bagi staf medis maupun non medis secara berkala dan
terus menerus menjadi catatan yang sangat penting karena pendidikan dan
pelatihan merupakan elemen penting untuk mengembangkan menajemen
kualitas pelayanan. Seluruh anggota organinsasi Rumah Sakit St. Damian
Lembata mulai dari manajemen puncak sampai karyawan terendah harus
memperoleh pendidikan dan pelatihan untuk meningkatkan kemampuan di
bidang masing-masing. Untuk dimensi tampilan fisik (tangible) dan daya
tanggap (responsiveness) diharapkan untuk secara berkala melakukan
pelatihan tentang komuniksi efektif, asuhan keperawatan. Selain itu
peningkatan fasilitas fisik, sarana dan prasarana rumah sakit juga perlu
diperhatikan terutama SDM khususnya dokter spesialis purna waktu untuk
dapat memenuhi standar bahkan melebihi standar pelayanan kesehatan,
sehingga akan semakin meningkatkan kepuasan pasien, persepsi pasien,
dan kepercayaan pasien, ngga loyalitas pasien akan semakin meningkat,
pasien akan melakukan kunjungan ulang dan mewartakan pelayanan dan
fasilitas Rumah Sakit St. Damian kepada orang lain, dengan demikian

jumlah pasien akan semakin meningkat.

2. Saran jangka panjang melakukan koordinasi dengan pihak pemilik untuk
program kaderisasi SDM khususnya dokter umum dan dokter spesialis

sesuai kebutuhan Rumah Sakit St. Damian Lembata.

3. Pihak manajemen Rumah Sakit St. Damian juga perlu melakukan kajian dan
analisis mendalam penyebab lain yang tidak diteliti, yang berkaitan dengan

kualitas pelayanan terutama masalah daya tanggap (responsiveness) yang
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menyebabkan lamanya waktu tunggu pasien dan masalah tampilan fisik
(tangible) yang berhubungan dengan sumber daya manusia dan pemenuhan
fasilitas untuk menemukan strategi perbaikan kualitas pelayanan di Rumah

Sakit St. Damian Lembata ke depannya.
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