
BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. SimPulan

Dari hasil dan analisa serta pengujian yang telah dilakukan' maka

diperoleh kesimpulan hasil penelitian sebagai berikut :

l. Bahwa SERVQUAL yang terdiri dari reliability (x1\, responsiveness

(X2), assurance (X3), emphary (X+) dan tangibles (X5) secara simultan

dan parsial mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan

pasien di RS Mitra Keluarga Darmo Satelit Surabaya'

2. Nilai koefisien determinasi disesuaikan dengan (Adjust Rsq"'")

sebesar 0,804, hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pasien di RS

MitraKeluargaDarmoSatelitSurabayadipengaruhiolehvariabel

bebasyaituSERVQUALyangterdiridarireliability(Xr),

responsiveness (X2), assurance (Xt)' emphaty (X") dan tangibles (X5)

sebesar 8o,4yo sedangkan sisanya sebesar |9,60^ dipengaruhi oleh

variabel lain diluar penelitian' misalnya harga dan relationship

marketing.

3. variabel tangible.s 1Xs) mempunyai pengaruh paling dominan

terhadap kepuasan pasien di RS Mitra Keluarga Darmo Satelit

SurabaYa'
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B. Saran

Berdasarkan simpulan di atas, maka saran yang dapat diberikan

oleh peneliti, yaitu :

l. Dimensi kualitas bisa dijadikan sebagai acuan oleh perusahaan dalam

mengukur dan meningkatkan kepuasan konsumen terutama pada

kepuasan mereka dalam mengkonsumsi jasa yang ditawarkan oleh

perusahaan, sehingga perusahaan dapat memperhatikan apa saja yang

membuat pelanggan tertarik untuk menggunakan jasa itu kembali

2. Dari melihat hasil penelitian yang telah dilakukan penulis, maka saran

yang bisa diberikan adalah sebaiknya perusahaan memperhatikan

unsur tangibles (fasilitas fisik), karena tangibles merupakan variabel

terpenting dalam membentuk kepuasan konsumen'
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