BAB VI
PENUTUP

6.1 Kesimpulan

Berikut ini beberapa kesimpulan yang didapatkan:

1. Telah teridentifikasi beberapa atribut yang masih memiliki
kesenjangan, terdapat 15 variabel dari 30 variabel yang diajukan di
kuesioner, diantaranya adalah : Ketersediaan ruang tunggu, fasilitas
ruang tunggu yang memadai, ketersediaan toilet yang bersih dan
nyaman, terdapat papan informasi yang jelas, prosedur pelayanan
yang tidak lama dan rumit, biaya pemeriksaan yang murah, petugas
medis berpengalaman dalam melayani pasien, dokter mudah
ditemui sesuai jadwal, jumlah perawat yang cukup tersedia,
ketanggapan perawat dalam memberikan pelayanan di ruang
konsultasi, petugas informasi memberikan jawaban yang jelas,
petugas farmasi dapat memberikan pelayanan yang cepat, keamanan
selama berada di lingkungan rumah sakit, karyawan rumah sakit
memberi perhatian yang lebih terhadap keinginan dan kebutuhan
pasien, kesabaran tenaga medis ketika melayani pasien

2. Untuk meningkatkan word of mouth, loyalitas, dan kepuasan maka
pihak manajemen poliklinik perlu memperhatikan pelayanan yang
diberikan kepada pasien, Jika pasien sudah merasa puas dengan
seluruh atriut pelayanan yang ada maka nilai word of mouth,
loyalitas, dan kepuasan akan mengalami kenaikan yang positif.

3. Dari 15 variabel yang memiliki nilai kesenjangan negatif telah

diperoleh beberapa cara untuk memperbaiki kinerja atribut
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pelayanan tersebut, diantaranya adalah melakukan beberapa
penambahan fasilitas penunjang pelayanan kesehatan, perbaikan
pelayanan kesehatan kepada pasien baik para karyawan dan tenaga
medis, memberikan pelatihan dan training jika diperlukan,
pembagian tugas yang terorganisir, serta perubahan beberapa

pelayanan agar menjadi lebih mudah dan lancar.

Saran

1. Bagi Poliklinik Rumah Sakit Royal Surabaya
Berdasarkan hasil penelitian dan pengolahan data diatas, maka

penulis mengajukan beberapa saran dengan harapan memberikan

manfaat , yaitu :

a. Melihat gedung rumah sakit yang masih baru dan terlihat
sangat modern, sebaiknya selalu dijaga kondisi kebersihan dan
kenyamanan. Selain itu dapat ditambah fasilitas penunjang
lainnya seperti mesin foto copy, tempat bermain anak, mesin
ATM melihat banyak pasien yang membutuhkan serta
memanfaatkan lahan yang masih sangat luas dan beberapa
terjadi kekosongan.

b. Untuk pelayanan rumah sakit, khususnya para karyawan dan
tenaga medis, sebaiknya selalu mempertahankan keramahan
bagi para pasien yang datang. Serta dapat dilakukan beberapa
pelatihan dan training bagi para karyawan dan petugas medis
yang menunjang pelayanan kesehatan untuk kepuasan

pelanggan.



2. Bagi penelitian selanjutnya
Bagi penelitian selanjutya dapat melakukan penelitian di
bagian rumah sakit lainnya seperti rawat inap, UGD, dil.
Mengingat potensi rumah sakit royal yang akan semakin

dibutuhkan masyarakat luas kedepannya.
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