BAB 5
SIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil pembahasan sebelumnya, simpulan yang dapat diambil

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Patient safety (PS) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap service
quality (SQ). Dapat disimpulkan bahwa semakin diutamakan patient safety oleh
rumah sakit, maka akan meningkatkan service quality rumah sakit tersebut.
Dengan demikian, hipotesis 1 yang menyatakan patient safety berpengaruh
terhadap service quality pada instalasi rawat jalan Rumah Sakit Siloam di
Surabaya telah terbukti dan diterima.

Patient safety (PS) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction (CS). Dapat ditarik simpulan bahwa apabila patient safety
ditingkatkan, maka akan meningkatkan customer satisfaction setelah berobat di
rumah sakit tersebut. Dengan demikian, pernyataan hipotesis 2 yaitu patient
safety berpengaruh terhadap customer satisfaction pada instalasi rawat jalan
Rumah Sakit Siloam di Surabaya telah terbukti dan diterima.

Service quality (SQ) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer
loyalty (CL). Dapat disimpulkan apabila service quality ditingkatkan, maka dapat
meningkatkan customer loyalty rumah sakit. Dengan demikian, telah terbukti
bahwa hipotesis 3 yaitu service quality berpengaruh terhadap customer loyalty
pada instalasi rawat jalan Rumah Sakit Siloam di Surabaya diterima.

Customer satisfaction (CS) memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap customer loyalty (CL). Dapat ditarik simpulan jika customer
satisfaction meningkat setelah berobat, maka akan meningkatkan customer
loyalty rumah sakit tersebut. Dengan demikan, hipotesis 4 yang menyatakan
customer satisfaction berpengaruh terhadap customer loyalty pada instalasi rawat

jalan Rumah Sakit Siloam di Surabaya telah terbukti dan diterima.
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Patient safety (PS) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer
loyalty (CL) melalui service quality (SQ) dan customer satisfaction (CS). Hal
tersebut menunjukkan bahwa apabila patient safey ditingkatkan, maka service
quality dan customer satisfaction akan meningkat, sehingga customer loyalty
juga akan meningkat. Dengan demikian, hipotesis 5 yang menyatakan patient
safety berpengaruh terhadap customer loyalty melalui service quality dan
customer satisfaction pada instalasi rawat jalan Rumah Sakit Siloam di Surabaya

telah terbukti dan diterima.

5.2 Keterbatasan

Penelitian yang dilakukan saat ini masih memiliki banyak keterbatasan dan

kekurangan, di antaranya sebagai berikut:

1.

Dalam jawaban kuisioner, masih terdapat banyak jawaban yang tidak konsisten
dan tidak lengkap. Menurut pengamatan, responden cenderung menjawab kurang
teliti dan asal-asalan. Hal ini dapat diantisipasi dengan cara mendampingi
responden agar responden fokus dalam menjawab pertanyaan kuisioner yang
diberikan.

Kuisioner hanya dapat dibagikan kepada keluarga, saudara, teman dan kerabat,
hal tersebut dikarenakan pihak Rumah Sakit Siloam tidak memberikan ijin
karena dianggap dapat mengganggu ketenangan pasien yang berada di rumah
sakit.

Karakteristik responden yang pernah berkunjung atau menggunakan jasa instalasi
rawat jalan minimum 1 Kkali seharusnya minimum 2 Kkali sehingga dapat

merasakan kepuasan.

5.3 Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan simpulan di atas, maka dapat diajukan saran

akademis dan saran praktis sebagai berikut:
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5.3.1 Saran Akademik

1. Bagi penelitian selanjutnya, diharapkan dapat mengembangkan penelitiannya

dengan cara memperkuat teori-teori serta memperbanyak referensi penelitian
sebelumnya mengenai topik yang akan dianalisis.

Untuk penelitian di masa yang akan datang disarankan untuk menambah
variabel lain yang mungkin dapat mempengaruhi customer loyalty seperti
price, trust dan brand image.

Untuk penelitian di masa yang akan datang disarankan untuk menggunakan
jumlah sampel yang lebih banyak agar mendapatkan hasil yang lebih baik dari

penelitian sebelumnya.

5.3.2 Saran Praktis

1.

Rumah Sakit Siloam disarankan tetap mengutamakan serta meningkatkan
standar patient safety yang diterapkan di rumah sakit karena patient safety
yang diterapkan sekarang cukup baik, sehingga konsumen dapat merasa aman
selama berobat di rumah sakit. Konsumen yang merasa aman juga akan
merasa puas dan dapat terus setia dengan Rumah Sakit Siloam.

Rumah Sakit Siloam disarankan terus meningkatkan service quality dari setiap
petugas maupun fasilitas yang disediakan rumah sakit agar konsumen merasa
diperhatikan. Jika konsumen merasa pelayanan yang diterima baik dan sesuai
dengan  harapannya, maka konsumen tentunya bersedia  untuk

merekomendasikan rumah sakit kepada orang lain.
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