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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan data dari penelitian yang telah dianalisis, maka dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 

1. Tingkat kepuasan pasien TB DOTS terhadap pelayanan kesehatan di Instalasi 

Farmasi RSUD Tidar Kota Magelang yang tidak puas sebanyak 1,59%,kurang 

puas sebanyak 19,43%, puas sebanyak 63,98%, dan sangat puas sebanyak 15%. 

2. Tingkat kepuasan pasien dilihat dari kelima parameter yang paling tinggi pada 

dimensi reliability (kehandalan) yaitu 73,10% pasien yang puas dan parameter 

yang paling rendah pada dimensi assurance (jaminan) yaitu 54,73% pasien yang 

puas. 

B. Saran 

Berdasarkan analisis data dan kesimpulan yang ada, maka untuk 

pengembangan dan peningkatan kepuasan pasien TB DOTS terhadap pelayanan 

kesehatan di Instalasi Farmasi RSUD Tidar Kota Magelang disarankan perbaikan 

fasilitas dan penataan ruang tunggu serta peningkatan kehandalan dari petugas 

Instalasi Farmasi dalam hal penguasaan ilmu dan teknik komunikasi kepada pasien 

karena masih ditemukan ketidakpuasan sebesar 0,38%. 

 



 
 

40 
 

DAFTAR PUSTAKA 

Azwar A. 1998. Program Menjaga Mutu Pelayanan Kesehatan. Jakarta: Yayasan 

Penerbitan Ikatan Dokter Indonesia. 

Budiastuti dalam Nooria. 2008. pengaruh persepsi kualitas jasa pelayananterhadap 

kepuasan dan loyalitas pelanggan di RSU Saras Purworejo [Skripsi]. 

Surakarta: Fakultas Psikologi, Universitas Muhammadiyah Surakarta. 

Endang dalam Mamik. 2010. Organisasi dan Manajemen: Pelayanan kesehatan 

dan Kebidanan. Jakarta:Prins Media. 

Gultom JR. 2008. analisis kepuasan pasien terhadap pelayanan rawat jalan di 

poliklinik Rumah Sakit Azra tahun 2008 [Skripsi]. Jakarta: Peminatan 

Manajemen Rumah Sakit, Fakultas Kesehatan, Universitas Indonesia. 

Hafizzurahman. 2004. Pengukuran Kepuasan Suatu Institusi Kesehatan. Majalah 

Kedokteran Indonesia 57:283-288. 

Hendrik, Gary Leonard. 2012. analisis pengaruh kualitas layanan terhadap 

kepuasan pasien pada Rumah Sakit Elim Kabupaten Toraja Utara [Skripsi]. 

Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas 

Hasanuddin. 

Hinshaw & Atwood dalam Hajinezhad ME. 2007. Nurse caring in Iran and its 

relationship with patient satisfaction. Australian Journal of Advanced 

Nursing 26:75-84 

[Kemenkes] Kementrian Kesehatan RI. 2004. Undang-Undang Republik Indonesia 

Nomor  29 Tahun 2004 tentang Praktik Kedokteran. 

[Kemenkes] Kementrian Kesehatan RI. 2009. Undang-Undang Republik Indonesia 

Nomor 36 Tahun 2009 tentang Kesehatan. 

[Kemenkes] Kementrian Kesehatan RI. 2009. Undang-Undang Republik Indonesia 

Nomor 44 Tahun 2009 tentang Rumah Sakit. 

Kotler P. 2005. Manajemen Pemasaran. Jakarta: Indeks. 

Kotler P. 2007. Manajemen Pemasaran. Edisi II. Jakarta: Indeks. 

Krowinski dalam Suryawati C. 2004. Kepuasan pasien rumah sakit. JMDK 7:189-

194. 

Kuntoro W, Istiono W. 2016. Kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan di 

tempat pendaftaran pasien rawat jalan Puskesmas Kretek Bantul 

Yogyakarta. JkesVo 2:145-146. 

 [Menkes RI] Menteri Kesehatan. 2014. Peraturan Mentri Kesehatan Nomor 30 

Tahun 2014 tentang Standar Pelayanan Kefarmasian di Rumah Sakit. 



41 
 

 
 

Moison, Walter dan White dalam Nooria. 2008. pengaruh persepsi kualitas jasa 

pelayananterhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan di RSU Saras 

Purworejo [Skripsi]. Surakarta: Fakultas Psikologi, Universitas 

Muhammadiyah Surakarta. 

Oliver dalam Widodo. 2005. Indeks kepuasan masyarakat (IKM) pelayanan pajak 

kendaraan bermotor di Kantor Samsat Semarang I [Tesis]. Semarang: 

Program Studi Magister Ilmu Administrasi, Program Pascasarjana, 

Universitas Diponegoro Semarang. 

Pangestu AY. 2013. gambaran kepuasan pasien pada pelayanan rawat jalan di RSU 

Kota Tangerang Selatan [Skripsi]. Jakarta: Universitas Islam Negeri. 

Parasuraman, et al. 1985. A conceptual model of service quality and it’s implication 

for future research. Journal of Marketing 49. 

Pohan IS. 2007. Jaminan Mutu Layanan Kesehatan. Jakarta: EGC. 

Rusiamsih, Agus. 2017. Tingkat kepuasan pelayanan keperawatan pasien 

tubercolosis (TB) di Puskesmas Kebandaran Kabupaten Pemalang [Tesis]. 

Semarang: Universitas Muhammadiyah Semarang. 

Sabarguna BS. 2004. Manajemen Keuangan Rumah Sakit (Cetakan ke dua). 

Konsorsium Rumah Sakit Islam Jateng-DIY. Yogyakarta. 

Siregar SP. 2004. Analisis kepuasan para anggota terhadap program loyalitas 

Astraworld [Tesis]. Jakarta: Fakultas Ekonomi, Universitas Indonesia. 

Sugiyono. 2004. Metode Penelitian Bisnis. Bandung: Alfabeta. 

Supranto J. 2001. Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan Untuk Menaikkan 

Pangsa Pasar. Jakarta: Rineka Cipta. 

Tjiptono F & Diana A. 2001. Total Quality Manajemen. Edisi IV. Yogyakarta: Andi 

Offset. 

Tulumang SJ, Kandou GD, Tilaar CR. 2015. Tingkat kepuasan pasien atas 

pelayanan rawat jalan di poli penyakit dalam (interna) di RSU Prof. R.D. 

Kandou Malalayang Manado. Jikmu 5:554. 

Westbrook & Reilly dalam Tjiptono F. 2007. Strategi Pemasaran. Edisi Pertama. 

Yogyakarta: Andi Offset. 

Widodo. 2005. Indeks kepuasan masyarakat (IKM) pelayanan pajak kendaraan 

bermotor di Kantor Samsat Semarang I [Tesis]. Semarang: Program Studi 

Magister Ilmu Administrasi, Program Pascasarjana, Universitas 

Diponegoro Semarang. 

Yamit, Zultan. 2002. Manajemen Kualitas Produk dan Jasa. Edisi Pertama. 

Yogyakarta: Ekonisia.  



42 
 

 
 

Yazid dalam Nursalam. 2011. Manajemen Keperawatan: Aplikasi dalam Praktik 

Keperawatan Profesional. Edisi 3. Jakarta: Salemba Medika. 

Zeitham & Berry dalam Tjiptono F. 2002. Strategi Pemasaran. Yogyakarta:Andi 

Offset. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

43 
 

Lampiran 1. Surat Permohonan Ijin Penelitian Kesbangpol 

 

 

 

 

 



 
 

44 
 

Lampiran 2. Surat Ijin Penelitian dari Kesbangpol 
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Lampiran 3. Surat Permohonan Ijin Penelitian RSUD Tidar 
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Lampiran 4. Surat Ijin Penelitian dari RSUD Tidar 
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Lampiran 5. Tabulasi Data Penelitian 

 tangibles reliability responsiveness assurance empathy 

 x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 x8 x9 x10 x11 x12 x13 x14 x15 

1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 

2 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 4 2 4 3 4 

3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 1 4 3 4 

4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 

5 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 

6 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 

7 4 4 3 4 3 3 2 3 3 4 4 1 3 2 3 

8 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 

9 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 

10 4 3 3 4 4 4 2 3 3 4 4 1 4 3 3 

11 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 

12 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 

13 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 

14 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 

15 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 

16 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 

17 3 3 3 4 2 2 2 3 3 4 4 2 3 3 3 

18 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 

19 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 

20 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 

21 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 

22 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 1 4 3 4 

23 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 

24 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 

25 4 3 3 4 4 4 2 3 3 4 3 2 4 3 3 

26 4 3 3 3 2 4 1 2 2 3 3 2 3 2 3 

27 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 

28 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 

29 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 2 3 2 3 

30 4 3 3 4 2 2 3 3 2 4 3 4 4 4 4 

31 3 3 4 4 3 3 2 3 3 4 3 2 4 2 3 

32 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 2 

33 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 4 

34 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 

35 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 

36 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 

37 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 
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38 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3 2 

39 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 

40 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 

41 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 

42 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 3 2 4 

43 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 

44 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 

45 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 1 3 1 2 

46 3 3 3 3 3 3 1 2 2 3 3 1 3 1 2 

47 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 

48 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 

49 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 

50 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 3 4 3 4 

51 3 2 2 3 3 3 1 2 2 3 3 2 3 2 3 

52 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 

53 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 

54 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 

55 4 3 3 4 3 3 2 3 3 4 4 1 3 1 2 

56 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 

57 3 2 2 3 2 2 1 2 2 3 3 1 3 1 3 

58 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 

59 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 4 1 3 1 3 

60 3 3 2 3 3 2 3 2 3 4 4 3 4 3 4 

61 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 1 3 1 3 

62 3 2 3 3 3 2 3 3 2 4 4 3 4 3 4 

63 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 1 3 1 3 

64 3 2 2 3 3 3 1 2 2 3 3 1 3 1 3 

65 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 

66 3 2 2 3 2 3 3 3 3 4 4 2 3 2 4 

67 3 3 2 4 3 2 2 2 3 4 3 3 3 2 3 

68 3 2 2 3 3 3 3 3 4 4 4 1 3 2 3 

69 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 4 2 3 3 3 

70 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 4 2 3 2 3 

71 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 

72 4 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 1 3 1 3 

73 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 1 3 

74 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 1 3 1 3 

75 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 

76 4 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 

77 3 2 2 3 2 2 3 3 4 3 3 1 3 1 3 

78 3 3 3 4 3 3 1 2 2 3 4 1 3 2 4 
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79 3 3 3 3 3 3 1 2 2 3 3 1 3 1 3 

80 3 2 2 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 2 3 

81 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 

82 3 2 3 2 1 2 2 2 3 4 4 3 4 3 4 

83 4 3 3 3 3 2 3 3 2 4 4 3 3 3 4 

84 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 4 3 4 

85 4 3 2 3 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 2 

86 3 2 3 3 3 2 3 4 3 3 3 2 3 3 3 

87 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 4 

88 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 4 3 4 

89 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 

90 4 3 2 4 4 3 3 3 3 3 3 2 4 3 4 

91 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 2 3 2 3 

92 4 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 

93 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 2 2 3 4 

94 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 

95 4 3 3 3 3 3 2 3 3 4 4 3 4 3 3 

96 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 4 3 3 

97 3 2 3 3 4 3 2 3 3 3 3 2 4 3 4 

98 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 

99 3 2 2 3 3 2 2 3 2 3 3 2 3 2 3 

100 4 3 3 3 3 3 2 3 3 4 4 3 3 3 2 

101 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 

102 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 4 3 4 3 3 

103 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 2 

104 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 

105 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 

106 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 

107 4 3 3 4 3 4 2 3 3 3 3 4 4 3 4 

108 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 

109 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 

110 3 2 2 3 2 2 3 3 4 4 4 3 4 3 4 

111 3 2 2 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 

112 3 2 3 3 3 3 3 3 2 4 4 3 4 3 4 

113 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 

114 3 3 2 3 3 2 3 3 4 4 4 3 4 3 3 

115 3 2 3 3 3 2 3 3 3 4 4 3 4 3 4 

116 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 3 

117 3 2 2 3 3 2 3 3 4 3 2 2 3 3 3 

118 3 3 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 

119 3 3 2 3 2 3 2 3 3 4 4 3 4 4 4 
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120 3 2 3 3 3 2 3 3 3 4 4 2 3 3 4 

121 4 3 3 3 4 4 2 3 3 4 4 2 3 2 4 

122 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 2 4 3 4 

123 3 2 2 3 3 2 1 2 2 3 3 3 3 3 2 

124 3 3 2 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 

125 3 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 4 

126 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 2 4 3 4 

127 3 2 3 3 3 2 3 3 3 4 4 3 4 3 3 

128 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 2 2 3 2 3 

129 2 2 1 2 1 2 2 3 3 4 4 3 4 3 4 

130 4 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 3 3 3 4 

131 3 2 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 4 3 4 

132 4 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 3 2 2 

133 4 3 3 3 3 2 3 4 4 3 3 2 3 3 3 

134 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 4 4 

135 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 4 3 4 

136 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 

137 4 3 2 4 4 3 3 3 4 3 3 2 4 3 4 

138 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 

139 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 2 3 3 

140 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 2 2 3 4 

141 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 

142 4 3 3 3 3 3 2 3 3 4 4 3 4 3 3 

143 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 3 3 

144 4 3 3 3 4 3 2 3 2 3 3 2 4 3 4 

145 3 2 2 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3 2 2 

146 3 2 2 3 3 2 2 3 2 3 3 2 3 2 3 

147 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 2 

148 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 

149 3 3 3 3 3 3 2 3 2 4 4 3 4 3 3 

150 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 2 

151 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 

152 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 

153 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 

154 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 

155 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 

156 4 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 3 

157 3 2 2 3 2 2 2 3 3 4 4 3 4 3 4 

158 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 

159 3 2 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 

160 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 
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161 3 3 2 3 3 2 3 3 4 4 4 3 4 3 3 

162 3 2 3 3 3 2 3 3 3 4 4 3 4 3 4 

163 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 

164 3 2 2 3 3 2 3 3 4 3 2 2 3 3 3 

165 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 

166 3 3 2 3 2 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 

167 3 2 3 3 3 2 3 3 3 4 4 3 3 3 4 

168 4 3 3 3 4 4 2 3 2 4 4 3 3 2 4 

169 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 3 4 3 4 

170 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 

171 3 3 2 3 3 2 3 4 4 3 3 3 3 3 3 

172 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 4 

173 3 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2 4 3 4 

174 3 2 3 3 3 2 3 3 3 4 4 3 4 3 3 

175 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 2 4 3 4 

176 3 2 3 3 3 2 3 3 3 4 4 3 4 3 3 
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Lampiran 6. Hasil Uji Statistik SPSS 21 
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Lampiran 7. Lembar Kuisioner 
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Lampiran 8. Dokumentasi Kegiatan Pengambilan Data 

 

 

 


