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BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil pembahasan, maka dapat ditarik kesimpulan antara lain: 

1. Hipotesis 1 pada penelitian ini yaitu  perceived service quality berpengaruh 

signifikan dan positif terhadap emotional satisfaction pada pasien rawat jalan 

pengguna BPJS di RSUD Dr.Soetomo. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

hipotesis 1, diterima  

2. Hipotesis 2 pada penelitian ini yaitu  corporate image berpengaruh signifikan 

dan positif terhadap emotional satisfaction pada pasien rawat jalan pengguna 

BPJS di RSUD Dr.Soetomo. Sehingga dapat disimpulkan bahwa hipotesis 2, 

diterima  

3. Hipotesis 3 pada penelitian ini yaitu  emotional satisfaction berpengaruh 

signifikan dan positif terhadap customer behavioral intention pada pasien 

rawat jalan pengguna BPJS di RSUD Dr.Soetomo. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis 3, diterima  

4. Hipotesis 4 pada penelitian ini yaitu  perceived service quality berpengaruh 

signifikan dan positif terhadap customer behavioural intention melalui 

emotional satisfaction pada pasien rawat jalan pengguna BPJS di RSUD 

Dr.Soetomo. Sehingga dapat disimpulkan bahwa hipotesis 4, diterima  

5. Hipotesis 4 pada penelitian ini yaitu  perceived service quality berpengaruh 

signifikan dan positif terhadap customer behavioral intention melalui 

emotional satisfaction pada pasien rawat jalan pengguna BPJS di RSUD 

Dr.Soetomo. Sehingga disimpulkan bahwa hipotesis 5, diterima  
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5.2 Keterbatasan 

Keterbatasan yang dimiliki pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Penelitian ini hanya berfokus pada pasien rawat jalan pengguna BPJS di 

RSUD Dr.Soetomo, sehingga tidak menjangkau responden dari pasien lain 

pengguna BPJS di RSUD Dr.Soetomo seperti pasien rawat inap pengguna 

BPJS pada RSUD Dr.Soetomo 

2. Kuesioner pada penelitian ini tidak terdapat karakteristik responden seperti 

gender, pendapatan, pendidikan sehingga penelitian ini kurang memiliki 

karakteristik responden yang spesifik.  

 

5.3 Saran 

 Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka saran yang dapat diberikan 

peneliti ialah: 

1. Saran praktis 

a. Saran bagi pengelolaan perceived service quality 

Peningkatan perceived service quality pada RSUD Dr.Soetomo dapat 

dilakukan dengan meningkatkan pengetahuan dan pengalaman yang 

dimiliki tenaga medis serta para staf penunjang pelayanan pada RSUD 

Dr.Soetomo. Selain itu perlunya peningkatan sosialisasi yang 

diberikan oleh RSUD Dr.Soetomo berupa tindakan pencegahan 

penyakit kepada masyarakat. 

b. Saran bagi pengelolaan corporate image 

Peningkatan corporate image pada RSUD Dr.Soetomo dapat 

dilakukan dengan meningkatkan dan mempertahankan kualitas dari 

RSUD Dr.Soetomo sehingga citra perusahaan tetap baik atau dapat 

dipercaya. Selain itu peningkatan corporate image dapat dilakukan 

dengan peningkatan teknologi peralatan medis yang modern pada 

RSUD Dr.Soetomo. 

c. Saran bagi pengelolaan emotional satisfaction 
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Peningkatan emotional satisfaction pada RSUD Dr.Soetomo dapat 

ditingkatkan dengan meningkatan pengalaman perawatan pasien 

pengguna BPJS, pengalaman tersebut dapat meningkat apabila adanya 

peningkatan fasilitas pada rumah sakit dan peningkatan pelayanan 

yang diberikan oleh petugas RSUD Dr.Soetomo. Pasien membutuhkan 

fasilitas yang membuatnya merasa nyaman sehingga pasien bisa 

merasa lebih rileks dan lebih yakin dalam menjalani pengobatan, 

selain itu dibutuhkan petugas rumah sakit yang memberikan layanan 

yang prima kepada pasien 

d. Saran bagi pengelolaan customer behavioral intention 

Peningkatan customer bahvioral intention pada RSUD Dr.Soetomo 

dapat dilakukan dengan memberikan layanan perawatan yang tidak 

dapat diberikan oleh rumah sakit lain dengan tipe dibawah tipe RSUD 

Dr.Soetomo. Hal itu akan mendorong perilaku positif pasien dalam 

bentuk memberikan rekomendasi yang diberikan pasien kepada teman 

dan kerabat yang membutuhkan layanan dari RSUD Dr.Soetomo 

 

2. Saran akademis 

Saran bagi peneliti selanjutnya yang akan meneliti variabel yang berkaitan 

dengan customer behavioral intention yang akan menggunakan objek pasien 

rawat jalan pengguna BPJS pada RSUD Dr.Soetomo atau rumah sakit, dapat 

mempertimbangakan menggunakan variabel-variabel lain seperti patient 

satisfaction, price, dan perceived value. Selain itu peneliti selanjutnya 

diharapkan dapat menjangkau responden lebih luas yaitu tidak hanya pasien 

rawat jalan pengguna BPJS namun dapat menjangkau pasien rapat inap 

dengan melakukan pembagian proporsi yang ideal pada proporsi jenis pasien. 
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