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BAB V 

KESIMPULAN & SARAN 

 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, kesimpulan dari penelitian ini 

adalah 

1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, diketahui dari 

fungsi regresi linier sederhana yaitu,Y =  1,918 + 0,100 X 

2. Koefisien Determinasi (R
2
) untuk persamaan Y = 1,918 + 0,100 X 

Hasil analisis regresi, diperoleh nilai koefisien determinasi  (R
2
) sebesar  

0,263. Nilai koefisien determinasi (R
2
) sebesar 0,27 berarti 27% perubahan 

variabel kepuasan pelanggan (Y) disebabkan adanya hubungan linier 

dengan variabel kualitas pelayanan (X), sedangkan sisanya sebesar 73, %  

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini.  

3. Koefisien Korelasi untuk persamaan Y = 1,918 + 0,100 X 

Nilai koefisien korelasi (R) yang diperoleh dari regresi linier sederhana  

sebesar  0,520 dapat diartikan bahwa hubungan variabel  kepuasan 

pelanggan (Y) dan variabel kualitas pelayanan (X) bernilai 0,520. 

4. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien melali kepuasan 

pelanggan sebagai variabel pemediasi, diketahui dari fungsi regresi linier 

berganda yaitu,  Z =  1,860 + 0,523X + 0,004Y 

5. Koefisien Determinasi Berganda (R
2
) untuk persamaan, 

 Z = 1,860 + 0,523X + 0,004Y 
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Analisis regresi, diperoleh nilai koefisien determinasi (R
2
) sebesar 0,330 

(Lampiran VII). Nilai koefisien determinasi (R
2
) sebesar 0,343 berarti 

34,3% perubahan variabel  loyalitas pasien (Z) disebakan oleh variabel 

kualitas pelayanan (X) dan variabel kepuasan pelanggan (Y), sedangkan 

sisanya sebesar  65,7% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak termasuk 

dalam penelitian ini. 

6. Koefisien Korelasi untuk persamaan Z = a + b1X + b2Y 

Nilai koefisien korelasi (R) yang diperoleh dari regresi linier berganda 

sebesar  0,586 dapat diartikan bahwa hubungan variabel  loyalitas pasien 

(Z) dengan variabel kualitas pelayanan (X) dan variabel kepuasan 

pelanggan (Y) bernilai 0,586. 

7. Hasil Uji Hipotesis 

a. Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, 

terbukti kebenarannya.  

b. Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pasien, 

terbukti kebenarannya.  

c. Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pasien 

terbukti tidak berpengaruh positif. 

d. Berdasarkan analisis jalur menunjukkan bahwa, kualitas pelayanan 

berpengaruh secara tidak langsung terhadap loyalitas pasien di 

Puskesmas Oro-Oro Ombo melalui kepuasan pelanggasn sebagai 

variabel pemediasi. 

 



107 

 

 
 

B. SARAN  

Berdasarkan hasil penelitian tersebut, maka saran yang dapat diberikan 

adalah  

1. Penelitian selanjutnya sebaiknya memperluas populasi tidak hanya pada 

pasien poli umum secara keseluruhan, namun seluruh pasien yang 

melakukan pemeriksaan di setiap poli sehingga dapat terlihat seberapa 

besar kualitas pelayanan, tingkat kepuasan pelanggan, dan loyalitas 

pasien di Puskesmas Oro-Oro Ombo Kota Madiun. 

2. Penelitian ini menggunakan 5 dimensi variabel kualitas pelayanan 

secara bersamaan. Penelitian berikutnya sebaiknya, menambahkan 

variabel lainnya untuk mengetahui pengaruh yang dominan terhadap 

kepuasan pelanggan dan loyalitas pasien. 
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