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BAB V 

SIMPULAN, SARAN DAN KETERBATASAN PENELITIAN 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil pengujian, maka beberapa kesimpulan yang dapat 

dikemukakan dari penelitian ini adalah: 

1. Aspek keadilan prosedural berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan atas penanganan keluhan di RSUD Wates. Hasil menunjukkan bahwa 

konsumen RSUD Wates mempersepsikan bahwa proses yang cepat, transparan 

dan tidak berbelit-belit adalah salah satu aspek yang dapat membuat mereka 

puas dan tidaknya terhadap penanganan keluhan di RSUD Wates. 

2. Aspek keadilan interaksional tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

atas penanganan keluhan di RSUD Wates. Responden nampaknya berfikir 

pragmatis dengan lebih mengutamakan hasil akhir yang sesuai dengan harapan 

mereka. Hal ini dapat dimengerti mengingat tujuan akhir dari penyampaian 

keluhan adalah mendapatkan solusi atas kesalahan pelayanan yang dialami 

konsumen. 

3. Aspek keadilan distributif berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan atas penanganan keluhan di RSUD Wates. Hasil ini menunjukkan 

bahwa konsumen RSUD Wates mengharapkan adanya solusi yang tepat, 

sepadan serta mampu memuaskan mereka atas keluhan yang disampaikan. 

4. Secara bersama-sama ketiga aspek keadilan berdampak positif dan signifikan 

terhadap kepuasan atas penanganan keluhan di RSUD Wates. Dengan demikian 
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puas tidaknya konsumen atas penanganan keluhan di RSUD Wates ditentukan 

oleh persepsi keadilan mereka yang diukur dalam tiga aspek keadilan 

(distributif, prosedural dan interaksional).

Jika dirangkum temuan di atas menunjukkan bahwa RSUD Wates telah 

menangani keluhan konsumennya dengan cukup baik dan dari temuan lain dalam 

penelitian ini menunjukkan bahwa pihak RSUD Wates juga masih perlu 

melakukan perbaikan-perbaikan dalam pelayanannya. Konsumen RSUD Wates 

mempersepsikan bahwa proses yang cepat, transparan dan tidak berbelit-belit 

(keadilan prosedural) serta solusi yang dapat memuaskan harapan mereka 

(keadilan distributif) lebih penting daripada bagaimana proses interaksi (keadilan 

interaksional) yang mereka alami saat mengajukan keluhan.  

B. Saran

Untuk pihak RSUD Wates penulis menyarankan untuk melakukan 

evaluasi yang mendalam pada aspek kinerja dokter dan perawat serta administrasi 

karena dari kuesioner dapat disimpulkan bahwa jenis keluhan yang paling banyak 

disampaikan oleh pasien/keluarga adalah berkaitan dengan pelayanan administrasi 

(khususnya bagi pasien pemegang JAMKESMAS) dan kinerja dokter maupun 

perawat yang dinilai oleh responden masih belum optimal dan terkesan membeda-

bedakan. Dengan evaluasi tersebut diharapkan dapat memperbaiki pelayanan 

RSUD Wates secara keseluruhan. 

Saran penulis untuk penelitian selanjutnya adalah mempertimbangkan 

memasukkan variabel loyalitas sebagai variabel dependen penelitian karena 
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bagaimanapun juga pada umumnya proses pelayanan yang prima ditujukan untuk 

menciptakan hubungan jangka panjang yang saling menguntungkan bagi pihak 

produsen dan konsumen yang terlihat dalam loyalitas pelanggan. Selain itu 

instrumen penelitian juga sebaiknya dilengkapi dengan mengadakan wawancara 

yang tidak hanya dapat berfungsi sebagai sebagai alat untuk menguji validitas 

jawaban responden namun juga sebagai sumber informasi tambahan yang tidak 

mampu direkam oleh kuesioner dan dapat bermanfaat untuk pembahasan masalah 

yang lebih luas.

C. Keterbatasan Penelitian 

Dalam penelitian ini proses wawancara tidak bisa dilakukan secara 

optimal karena penulis mengalami kendala dengan adanya sikap keengganan dari 

responden untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan peneliti secara secara lisan dan 

terbuka sehingga peneliti tidak bisa melakukan proses mengecek ulang dan 

menguji kembali validitas jawaban responden pada kuesioner.  
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