
93 

 

BAB 6 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

6.1 Simpulan 

 Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan maka simpulan yang dapat 

dirumuskan adalah sebagai berikut: 

1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan adalah positif dan 

signifikan pada pasien DM Klinik Spesialis Penyakit Dalam di RS PHC 

Surabaya. Jadi dapat disimpulkan bahwa hipotesis 1 penelitian ini yaitu 

“Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pada pasien DM 

Klinik Spesialis Penyakit Dalam di RS PHC Surabaya” diterima. Hasil 

penelitian ini sesuai dengan teori tentang kepuasan pelanggan dipengaruhi 

oleh persepsi pelanggan atas kualitas pelayanan oleh Zeithaml (2003) dan 

teori tentang kualitas produk atau layanan mempunyai peranan penting 

untuk membentuk atau mempengaruhi kepuasan konsumen oleh Kotler 

dan Armstrong (2007). Penelitian ini mendukung penelitian yang telah 

dilakukan oleh Facruddin (2003), Lumingkewas (2008) serta Hsiu, et al., 

(2010).  

2. Pengaruh kepuasan terhadap behavior intention adalah negatif dan 

signifikan pada pasien DM Klinik Spesialis Penyakit Dalam di RS PHC 

Surabaya. Jadi dapat disimpulkan bahwa hipotesis 2 penelitian ini yaitu 

“Kepuasan berpengaruh terhadap behavior intention pada pasien DM 

Klinik Spesialis Penyakit Dalam di RS PHC Surabaya” diterima. Hasil 

penelitian ini sesuai dengan teori Kotler (2003) tentang pelanggan yang 

93 



94 

 

puas akan: (1) Membeli kembali, (2) Berbicara yang baik kepada orang 

mengenai perusahaan, (3) Kurang memperhatikan merek yang bersaing 

dan iklannya, (4) Membeli produk lain dari perusahaan yang sama. 

Penelitian ini mendukung penelitian yang telah dilakukan oleh Budyarto 

(2005) serta Susanti (2009).  

3. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap behavior intention adalah negatif 

dan tidak signifikan pada pasien DM Klinik Spesialis Penyakit Dalam di 

RS PHC Surabaya. Jadi dapat disimpulkan bahwa hipotesis 3 penelitian ini 

yaitu “Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap behavior intention pada 

pasien DM Klinik Spesialis Penyakit Dalam di RS PHC Surabaya” ditolak. 

Hasil penelitian ini bertentangan dengan teori Zeithaml, Berry dan 

Parasuraman (1996) dan penelitian yang telah dilakukan oleh Transistari 

dan Dharmamesta (2002), Trimurthy (2008). Hasil penelitian ini 

mendukung penelitian yang telah dilakukan oleh Olorunniwo dan Hsu 

(2006).  

 

6.2 Saran 

6.2.1 Saran Akademik 

 Penelitian ini merupakan salah satu penelitian struktural tentang variabel 

eksogen dalam penelitian ini (kualitas pelayanan) dapat menjelaskan pengaruh 

terhadap variabel endogen (kepuasan dan behavior intention) kepada pasien DM 

Klinik Spesialis Penyakit Dalam RS PHC Surabaya. Dengan demikian penelitian 

ini diharapkan dapat mendorong penelitian-penelitian lainnya, baik dalam 

penelitian sejenis dengan data yang berlainan atau sampel yang lebih luas maupun 
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pemanfaatan hasil penelitian ini sebagai pedoman bagi peneliti lainnya, khususnya 

mengenai konsep atau teori yang mendukung manajemen pemasaran, yaitu: 

Penelitian selanjutnya dapat menggunakan indikator kualitas pelayanan 

(kompetensi teknis, keterjangkauan atau akses, efektivitas, efisiensi, 

kesinambungan, keamanan, kenyamanan, informasi, ketepatan waktu, hubungan 

antar manusia) sebagai variabel yang mempengaruhi kualitas pelayanan, indikator 

kepuasan (kepuasan terhadap akses pelayanan kesehatan, kepuasan terhadap 

kualitas pelayanan kesehatan, kepuasan terhadap proses pelayanan kesehatan, 

termasuk hubungan antar manusia, kepuasan terhadap sistem pelayanan 

kesehatan) sebagai variabel yang mempengaruhi kepuasan pasien dan indikator 

behavior intention (loyalty (setia), switch, pay more, respon eksternal, respon 

internal) sebagai variabel yang mempengaruhi behavior intention pasien.  

 

6.2.2 Saran Praktis 

 Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, saran yang diberikan oleh 

peneliti kepada RS PHC sebagai rumah sakit yang memberikan kualitas pelayanan 

terbaik bagi pasien DM Klinik Spesialis Penyakit Dalam, yaitu: 

1. RS PHC harus tetap konsisten menjaga dan meningkatkan pelayanan 

dengan kualitas terbaik bagi pasien terutama penyediaan kompetensi 

teknis, karena selama ini peran dokter spesialis sangat dibutuhkan demi 

menunjang peningkatan kualitas pelayanan di Klinik Spesialis Dalam. 

Disamping itu perlu perhatian yang lebih terhadap pelayanan di bagian 

Farmasi terutama antrian yang lama dalam pengambilan dan ketersediaan 

obat sehingga perlu mendapatkan perbaikan agar tidak mengakibat 



96 

 

turunnya kualitas pelayanan yang diberikan kepada pasien karena diketahui 

bahwa tingkat kualitas pelayanan yang baik sangat mempengaruhi 

kepuasan pasien. 

2. RS PHC lebih meningkatkan bekerja sama dengan pihak asuransi atau 

perusahaan karena kepuasan dan behavior intention pasien di Klinik 

Spesialis Dalam RS PHC sangat dipengaruhi oleh adanya kerjasama 

tersebut (misalnya karyawan Pelindo) dalam hal pembayaran pelayanan 

kesehatan. Sehingga melalui kerjasama tersebut, RS PHC dapat menjaga 

jumlah pasien DM diagnosis lama dan meningkatkan jumlah pasien DM 

diagnosis baru yang berobat di Klinik Spesialis Penyakit Dalam.  

3. Hasil penelitian ini dapat digunakan oleh rumah sakit sebagai alat untuk 

menyusun strategi pemasaran produk pelayanan kesehatan dalam merebut 

segmen pasar yang baru dan menghadapi persaingan antar rumah sakit di 

Surabaya.  

 

6.3 Keterbatasan Penelitian  

 Penelitian ini juga memiliki keterbatasan yang menyebabkan hasil 

penelitian yang dicapai belum menunjukkan hasil yang maksimal. Adapun 

keterbatasan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1 Pemilihan spesifikasi variasi sampel rensponden kurang luas (responden 

dapat mewakili tiap system pembayaran pelayanan kesehatan seperti: 

tunai, asuransi dan kapitasi dalam rasio yang seimbang) agar diperoleh 

informasi yang dapat menunjukkan kondisi responden yang sebenarnya. 
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2 Banyaknya jumlah pertanyaan dalam kuisioner sering kali membuat 

responden yang sakit merasa tidak mengerti, tidak nyaman dan cenderung 

tergesa gesa sehingga ada perbedaan kemampuan dalam mengisi 

kuisioner. Saran untuk penelitian dikemudian hari sebaiknya melakukan 

analisa faktor terlebih dahulu untuk menentukan indikator indikator apa 

saja yang memilki pengaruh terbesar dan memilih tiga indikator yang 

memiliki pengaruh terbesar pada setiap variabel. 
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