BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

A. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian mengenai Analisis Pelayanan Administratif

Rumah Sakit dengan Metode SERVQUAL (Studi Kasus: Rumah Sakit

Muslimat Nahdlatul Ulama Muna Anggita Bojonegoro), maka dapat diambil

beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1.

Berdasarkan hasil pengukuran tingkat harapan (ekspektasi) dan
persepsi pasien terhadap pelayanan administratif, diperoleh bahwa nilai
persepsi pada seluruh indikator lebih tinggi dibandingkan nilai harapan.
Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan administratif yang diberikan
oleh Rumah Sakit Muslimat Nahdlatul Ulama Muna Anggita
Bojonegoro telah mampu memenuhi bahkan melampaui harapan pasien
Hasil analisis menggunakan metode SERVQUAL menunjukkan bahwa
seluruh dimensi kualitas pelayanan memiliki nilai gap positif. Dimensi
Empathy memperoleh nilai gap tertinggi sebesar 1,04, diikuti oleh
dimensi  Assurance sebesar 1,03, dimensi Tangibles dan
Responsiveness masing-masing sebesar 1,00, serta dimensi Reliability
sebesar 0,92. Nilai gap positif tersebut mengindikasikan bahwa kualitas
pelayanan administratif yang diberikan telah

Berdasarkan hasil perankingan dimensi SERVQUAL, dimensi
Empathy menjadi dimensi dengan kualitas pelayanan terbaik karena
memiliki nilai gap tertinggi. Hal ini menunjukkan bahwa petugas
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administrasi mampu memberikan perhatian, kepedulian, dan pelayanan
secara personal kepada pasien. Sebaliknya, dimensi Reliability
memperoleh nilai gap paling rendah meskipun masih bernilai positif,
sehingga aspek keandalan pelayanan administratif masih perlu terus
ditingkatkan agar kualitas pelayanan menjadi lebih optimal

4. Secara keseluruhan, penerapan metode SERVQUAL mampu
memberikan gambaran mengenai tingkat kesesuaian antara harapan dan
persepsi pasien terhadap pelayanan administratif di Rumah Sakit
Muslimat Nahdlatul Ulama Muna Anggita Bojonegoro. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan administratif telah berada pada
kategori baik dan mampu memberikan kepuasan kepada pasien.

B. SARAN
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka Peneliti
memberikan beberapa saran sebagai berikut :

1. Bagi Rumah Sakit Muslimat Nahdlatul Ulama Muna Anggita

Bojonegoro
Rumah sakit diharapkan dapat mempertahankan kualitas

pelayanan administratif yang telah memperoleh penilaian baik dari
pasien, khususnya pada dimensi Empathy dan Assurance. Selain itu,
rumah sakit perlu memberikan perhatian lebih pada dimensi Reliability,
seperti meningkatkan ketepatan waktu pelayanan, konsistensi prosedur
administrasi, serta keakuratan informasi yang diberikan kepada pasien

agar kualitas pelayanan semakin meningkat.
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2. Bagi Petugas Administrasi
Petugas administrasi  diharapkan terus  meningkatkan
profesionalisme, keramahan, kecepatan, dan ketelitian dalam
memberikan pelayanan kepada pasien. Pelatihan secara berkala
mengenai pelayanan prima (service excellence) juga perlu dilakukan
untuk menjaga kualitas pelayanan yang telah dicapai
3. Bagi Manajemen Rumah Sakit
Manajemen rumah sakit disarankan untuk melakukan evaluasi
kepuasan pasien secara berkala menggunakan metode SERVQUAL
sebagai salah satu alat ukur kualitas pelayanan. Hasil evaluasi tersebut
dapat dijadikan dasar dalam menyusun strategi peningkatan mutu
pelayanan administratif secara berkelanjutan.
4. Bagi Peneliti Selanjutnya
Penelitian selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan
penelitian ini dengan menambahkan metode analisis lain, seperti
Importance Performance Analysis (IPA), Customer Satisfaction Index
(CSI), atau metode statistik lainnya sehingga hasil penelitian menjadi
lebih komprehensif. Selain itu, penelitian juga dapat dilakukan pada
unit pelayanan lain di rumah sakit atau menggunakan jumlah responden

yang lebih besar agar hasil penelitian semakin representatif.
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