BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pada bab sebelumnya

dapat ditarik simpulan sebagai berikut:

1.

Hipotesis 1 yang menyatakan bahwa brand image berpengaruh
signifikan terhadap patient satisfaction pada Instalasi Rawat Jalan
Rumah Sakit Siloam di Surabaya, diterima. Pengaruh tersebut positif
dan signifikan. Hal tersebut membuktikan bahwa brand image dapat
meningkatkan patient satisfaction pada Instalasi Rawat Jalan Rumah
Sakit Siloam di Surabaya.

Hipotesis 2 yang menyatakan bahwa brand image berpengaruh
signifikan terhadap behavioral intention pada Instalasi Rawat Jalan
Rumah Sakit Siloam di Surabaya, diterima. Pengaruh tersebut positif
dan signifikan. Hal tersebut membuktikan bahwa brand image dapat
meningkatkan behavioral intention pada Instalasi Rawat Jalan Rumah
Sakit Siloam di Surabaya.

Hipotesis 3 yang menyatakan bahwa brand image berpengaruh
signifikan terhadap perceived service quality pada Instalasi Rawat Jalan
Rumah Sakit Siloam di Surabaya, diterima. Pengaruh tersebut positif
dan signifikan. Hal tersebut membuktikan bahwa brand image dapat
meningkatkan perceived service quality pada Instalasi Rawat Jalan
Rumah Sakit Siloam di Surabaya.

Hipotesis 4 yang menyatakan bahwa perceived service quality
berpengaruh signifikan terhadap patient satisfaction pada Instalasi

Rawat Jalan Rumah Sakit Siloam di Surabaya, diterima. Pengaruh
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tersebut positif dan signifikan. Hal tersebut membuktikan bahwa
perceived service quality dapat meningkatkan patient satisfaction pada
Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit Siloam di Surabaya.

Hipotesis 5 yang menyatakan bahwa patient satisfaction berpengaruh
signifikan terhadap behavioral intention pada Instalasi Rawat Jalan
Rumah Sakit Siloam di Surabaya, diterima. Pengaruh tersebut positif
dan signifikan. Hal tersebut membuktikan bahwa patient satisfaction
dapat meningkatkan behavioral intention pada Instalasi Rawat Jalan
Rumah Sakit Siloam di Surabaya.

Hipotesis 6 yang menyatakan bahwa perceived service quality
berpengaruh signifikan terhadap behavioral intention pada Instalasi
Rawat Jalan Rumah Sakit Siloam di Surabaya, diterima. Pengaruh
tersebut positif dan signifikan. Hal tersebut membuktikan bahwa
perceived service quality dapat meningkatkan behavioral intention
pada Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit Siloam di Surabaya.

Hipotesis 7 yang menyatakan bahwa brand image berpengaruh
signifikan terhadap behavioral intention melalui patient satisfaction
pada Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit Siloam di Surabaya, diterima.
Pengaruh tersebut positif dan signifikan. Hal tersebut membuktikan
bahwa brand image dapat meningkatkan behavioral intention melalui
patient satisfaction pada Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit Siloam di
Surabaya.

Hipotesis 8 yang menyatakan bahwa brand image berpengaruh
signifikan terhadap behavioral intention melalui perceived service
quality pada Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit Siloam di Surabaya,
ditolak. Pengaruh tersebut positif dan tidak signifikan. Hal tersebut
membuktikan bahwa brand image dapat meningkatkan behavioral

intention melalui perceived service quality pada Instalasi Rawat Jalan
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Rumah Sakit Siloam di Surabaya akan tetapi peningkatan tersebut tidak
signifikan.

9. Hipotesis 9 yang menyatakan bahwa brand image berpengaruh
signifikan terhadap behavioral intention melalui perceived service
quality dan patient satisfaction pada Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit
Siloam di Surabaya, diterima. Pengaruh tersebut positif dan signifikan.
Hal tersebut membuktikan bahwa brand image dapat meningkatkan
behavioral intention melalui perceived service quality dan patient
satisfaction pada Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit Siloam di

Surabaya.

5.2 Saran
5.2.1 Saran Akademis
Bagi akademisi dan peneliti lain yang akan datang, penelitian ini
diharapkan bisa dijadikan bahan bacaan/rujukan jika melakukan penelitian
mengenai hal — hal yang berkaitan dengan brand image, patient
satisfaction, perceived service quality, dan behavioral intention, atau
penelitian yang kurang lebih hampir serupa dengan penelitian ini.
5.2.2 Saran Praktis
1. Saran praktis untuk brand image
Pada variabel brand image nilai rata — rata jawaban responden yang
memiliki nilai terendah adalah indikator “Rumah Sakit Siloam di
Surabaya memiliki reputasi baik”. Untuk itu, saran yang diajukan,
manajemen dari Rumah Sakit Siloam di Surabaya perlu membangun
citra yang lebih baik dengan penambahan fasilitas yang lebih modern
dan dokter — dokter handal pada Instalasi Rawat Jalan, sehingga reputasi
Rumah Sakit Siloam di Surabaya juga meningkat.
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2. Saran praktis untuk patient satisfaction
Pada variabel patient satisfaction nilai rata — rata jawaban responden
yang memiliki nilai terendah adalah indikator “Saya puas dengan
pelayanan yang diberikan instalasi rawat jalan Rumah Sakit Siloam di
Surabaya”. Untuk itu, saran yang diajukan, manajemen dari Rumah
Sakit Siloam di Surabaya untuk lebih meningkatkan mutu pelayanan
seperti sikap karyawan yang lebih ramah, tanggap, dan cepat yang
diberikan kepada pasien pada Instalasi Rawat Jalan, sehingga dapat
meningkatkan kepuasan pasien.

3. Saran praktis untuk perceived service quality
Pada variabel perceived service quality nilai rata — rata jawaban
responden yang memiliki nilai terendah adalah indikator “Karyawan
instalasi rawat jalan Rumah Sakit Siloam di Surabaya memiliki
perhatian personal kepada sSetiap pasien”. Untuk itu, saran yang
diajukan, manajemen dari Rumah Sakit Siloam di Surabaya perlu
memberikan pelatihan kepada karyawan agar mampu memberikan
perhatian personal lebih kepada setiap pasien rawat jalan.

4. Saran praktis untuk behavioral intention
Pada variabel behavioral intention nilai rata — rata jawaban responden
yang memiliki nilai terendah adalah indikator “Saya bersedia untuk
datang kembali menggunakan instalasi rawat jalan Rumah Sakit Siloam
di Surabaya apabila membutuhkan”. Untuk itu, saran yang diajukan,
manajemen dari Rumah Sakit Siloam di Surabaya perlu memberikan
kesan yang baik terhadap pasien dengan pemberian pelayanan yang
terbaik, fasilitas yang baik dan bersih, karyawan yang cepat dan
tanggap, sehingga pasien bersedia datang kembali ketika membutuhkan
fasilitas perawatan dari Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit Siloam di

Surabaya.
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