
49 

 

 

 

BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Kesimpulan 

Dari hasil pengujian hipotesis dan pembahasan, maka kesimpulan yang 

dapat dijelaskan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Service outcome berpengaruh positif dan signifikan terhadap firm image 

sehingga hipotesis pertama dalam penelitian ini dapat diterima. Hal 

tersebut berarti apabila service outcome meningkat, maka firm image 

Klinik Pratama di Surabaya pun akan meningkat. 

2. Service outcome berpengaruh positif dan signifikan terhadap service 

quality sehingga hipotesis kedua dalam penelitian ini dapat diterima, 

dengan demikian apabila service outcome meningkat, maka service quality 

Klinik Pratama di Surabaya akan meningkat. 

3. Firm image berpengaruh positif dan signifikan terhadap service quality 

sehingga hipotesis ketiga dalam penelitian ini dapat diterima. Hal tersebut 

berarti apabila firm image meningkat, maka service quality Klinik Pratama 

di Surabaya pun akan meningkat. 

4. Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap patient 

satisfaction sehingga hipotesis keempat dalam penelitian ini dapat 

diterima. Hal tersebut berarti apabila service quality meningkat, maka 

patient satisfaction Klinik Pratama di Surabaya pun akan meningkat. 

 

5.2. Saran 

5.2.1. Saran Akademis 

Bagi peneliti selanjutnya, dapat melanjutkan penelitian ini dengan 

menambahkan variabel lain yang belum diteliti seperti loyalitas pasien atau 

apakah iklan akan berpengaruh terhadap firm image sebuah klinik mengingat 

masih sedikit penelitian tentang hal tersebut, atau bisa juga penelitian selanjutnya 

ditujukan untuk menemukan faktor spesifik yang diharapkan oleh pasien saat 

datang mengunjungi sebuah klinik gigi. 
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5.2.2. Saran Praktis 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah ada, saran-saran 

yang dapat diberikan oleh peneliti adalah sebagai berikut: 

1. Klinik Pratama Surabaya sebaiknya memperhatikan service outcome yang 

diberikan kepada para pasien oleh dokter dan staf klinik karena dengan 

semakin baiknya service outcome maka akan dapat menampilkan moment 

of truth yang baik di benak pasien demi mencapai firm image klinik yang 

sempurna. 

2. Sebanding dengan service quality, maka Klinik Pratama Surabaya juga 

harus konsisten mempertahankan service outcome yang dihasilkan karena 

hal tersebut berpengaruh terhadap kualitas layanan yang diberikan. 

3. Klinik Pratama Surabaya mesti menjaga serta meningkatkan firm image 

klinik karena semakin baik suatu firm image maka service quality yang 

diberikan pun akan semakin baik. 

4. Service quality merupakan hal penting yang menjadi fokus seluruh staf 

klinik dalam memberikan pelayanan terbaik bagi pasien demi tercapainya 

patient satisfaction, dengan demikian Klinik Pratama Surabaya perlu 

memberikan perhatian lebih untuk hal tersebut.   
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