BAB YV
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Pada penelitian tersebut dapat disimpulkan bahwa :

1.

2.

Tidak terdapat perbedaan tingkat kepuasan pasien rawat jalan Badan
Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) dengan Umum terhadap pelayanan
kefarmasian di Rumah Sakit Umum Islam Klaten berdasarkan 5 dimensi
kualitas pelayanan meliputi realibility (kehandalan), responsiveness (daya
tangkap), assurance (jaminan), empathy (empati), dan tangibles (bukti
langsung) dengan nilai signifikansi uji mann-whitney sebesar 0,117.

Terdapat perbedaan kualitas pelayanan ditinjau dari 5 dimensi kualitas
pelayanan meliputi pada pasien rawat jalan BPJS dengan dimensi realibility
(kehandalan) menunjukkan tingkat kepuasan dengan nilai negatif tertinggi -
0,3 kemudian disusul oleh dimensi empathy (empati) dan dimensi assurance
(jaminan) dengan tingkat kepuasan rata-rata sama yaitu -0,5 selanjutnya
dimensi tangibles (bukti langsung) dengan tingkat kepuasan -0,7 dan yang
terakhir dimensi responsiveness (daya tangkap) yang merupakan tingkat
kepuasan paling rendah dari kelima dimensi tersebut sebesar -1,3. Sedangkan
pada pasien rawat jalan umum Dimensi realibility (kehandalan) dan dimensi
assurance (jaminan) menunjukkan tingkat kepuasan rata-rata yang tinggi -0,3
kemudian disusul oleh dimensi empathy (empati) dengan tingkat kepuasan
yaitu -0,4 selanjutnya dimensi fangibles (bukti langsung) dengan tingkat
kepuasan -0,7 dan yang terakhir dimensi responsiveness (daya tangkap) yang
merupakan tingkat kepuasan paling rendah dari kelima dimensi tersebut

dengan nilai -1,3.
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B. Saran
1. Bagi rumah sakit

a. Melakukan beberapa evaluasi terhadap pelayanan instalasi farmasi pada
rawat jalan baik BPJS maupun Umum untuk mendapatkan kepuasan
pasien.

b. Mengupayakan pelatihan dalam meningkatkan kinerja para petugas
instalasi farmasi agar didapatkan mutu pelayanan yang baik.

c. Kepada farmasis diharapkan lebih meningkatkan lagi wawasan tentang
pemberian KIE pada saat penyerahan obat agar pasien lebih memahami
tentang informasi obat.

2. Bagi peneliti selanjutnya

a. Bagi peneliti selanjutnya untuk melakukan peneltian tentang kepuasan
dengan menggunakan sampel responden lain dan di rumah sakit yang
belum dilakukan penelitian tentang ini.

b. Untuk penelitian selanjutnya dapat ditambah metode analisis dengan

metode customer window quadrant (CWQ).



1.
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C. Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini mungkin bisa berubah di waktu yang akan datang. Mengingat,
penelitian ini menguji mengenai kepuasan pasien , perubahan kepuasan dapat
berubah mengikuti perbaikan dan perkembangan jaman.

Hasil penelitian ini dapat menjadi bias karena kepuasan pasien dari responden,
sehingga hasilnya sangat subjektif. Namun peneliti telah berupaya agar data
penelitian terjamin validitasnya dengan mendampingi responden dengan
metode wawancara dalam menjawab kuesioner dan ketika responden kurang
mengerti atau jika ada pertanyaan, maka peneliti dapat menjelaskan maksud

dari kuesioner tersebut.
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setelah menilai rancangan penelitian yang diusulkan, dengan ini menyatakan
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Lampiran 4. Informed Consent dan Kuisoner

Kepada Yth. Responden
Di tempat

Dengan Hormat,
Saya mahasiswi S1 program studi Farmasi Universitas Setia Budi Surakarta
Nama : Crisnawati Aishiah Nur
NIM : 22164935A
Bermaksud akan melaksanakan penelitian tentang “Analisis Perbedaan
Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan BPJS Dan Umum Terhadap
Pelayanan Instalasi Farmasi Di Rumah Sakit Umum Islam Klaten”. Dan
untuk keperluan tersebut saya mohon kesediaan Bapak/Ibu untuk menjadi
partisipan dalam penelitian ini. Adapun segala informasai yang diberikan akan
dijamin kerahasiaanya maka, Bapak/Ibu diperbolehkan untuk mencantumkan atau
tidak mencantumkan nama. Jika Bapak/Ibu bersedia, silahkan menandatangani
persetujuan ini sebagai bukti kesukarelaan Bapak/Ibu.

Atas Perhatian dan ketersediaanya saya ucapkan terimakasih.

Surakarta,

Peneliti Responden

( Crisnawati AN ) ( )
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IDENTITAS PASIEN / RESPONDEN

Nama

Alamat

Berilah tanda ( \ ) pada pilihan yang sesuai.

1.
2.
3.

Jenis kelamin :0 Laki-Laki O Perempuan

Status responden : O Pasien O keluarga/Pendamping
Usia responden

0< 21 tahun 0O 21-40 tahun O 31-50 tahun O >50 tahun
Pendidikan terakhir :

O SD/SMP/ SMA O Perguruan tinggi O Lainnya

. Pekerjaan

O Guru/ Dosen O Pegawai swasta O PNS/ POLRI/ TNI O Pelajar

. Kunjungan

O 1 kali O 2 kali O 3 kali O > dari 4 kali

. Status responden :0 BPJS 0O UMUM

Keterangan :

Penilaian skor

Sangat Puas (SP) 4
Puas (P) 3
Tidak Puas (TP 2

Sangat Tidak Puas (STP) 1



Berilah tanda ( V ) pada pilihan yang sesuai.
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NO

PERNYATAAN

KENYATAAN

HARAPAN

1

2

3 4

2 3

DIMENSI DAYA TANGKAP (RESPONSI

VENESS)

1. | Pemberian  info  cara
pemakaian obat
(baik dengan cara lisan
atau brosur)

2. | Pemberian  info  cara
penyimpanan obat
(baik dengan cara lisan
atau brosur)

3. | Pemberian info lama
penggunaan obat
(baik dengan cara lisan
atau brosur)

4. | Pemberian  info  efek
samping obat
(baik dengan cara lisan
atau brosur)

5. | Pemberian info makanan
yang dihindari
(baik dengan cara lisan
atau brosur)

6. | Pemberian info kegunaan
obat
(baik dengan cara lisan
atau brosur)

7. | Pemberian info lama

penyiapan obat

(baik dengan cara lisan
atau brosur)




KENYATAAN HARAPAN
NO PERNYATAAN

1 2 3 4 1 2 3

DIMENSI KEANDALAN (RELIABILITY)

8. | Pelayanan obat cepat
(obat racikan <60 menit

Obat tidak racikan <30
menit )

9. ] Info  dapat  dipahami
dengan jelas

(pemberian info dengan
menggunakan kalimat
yang tidak berbelit-belit
atau tidak

membingungkan)

KENYATAAN HARAPAN
NO PERNYATAAN

1 2 3 4 1 2 3

DIMENSI BUKTI LANGSUNG (TANGIBLE)

10. | Papan nama “apotek”
terlihat jelas

(ukuran panjang 60 cm,
lebar 40cm, dengan tulisan
hitam diatas dasar putih
dengan  tinggi  huruf
minimal 5 cm dan tebal 5
cm)

11. | Tersedia alat untuk
penyuluhan (poster atau
brosur)

12. | Kenyamanan ruang tunggu

(Terdapat TV, kursi yang
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nyaman, tempat yang luas)

13.

Etiket jelas

(pada penulisan etiket
tulisan  dapat  dibaca
dengan jelas  ataupun
diketik dengan huruf yang
jelas)

14.

Kelengkapan obat

(obat disertai dengan alat
bantu  seperti  sendok
apabila  sediaan  sirup,
pipet apabila sediaan drop)

NO

PERNYATAAN

KENYATAAN

HARAPAN

2

3

4

2 3

DIMENSI EMPATI (EMPATY)

15.

Apoteker
pertanyaan

menjawab

(Apoteker mendengarkan
keluhan pasien dan
kemudian menjawabnya)

16.

Apoteker ramah

(Apoteker ~ memberikan
pelayanan dengan gaya
bahasa dan mimik wajah
yang baik)

17.

Bahasa  yang  mudah
dimengerti atau  tidak
berbelit-belit

(Penjelasan dengan bahasa
indonesia yang mudah
dipahami oleh pasien)
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NO

PERNYATAAN

KENYATAAN

HARAPAN

1

2

3

4

2 3

DIMENSI KEPASTIAN (4SSURANCE)

18. ] Memanggil nama pasien
(Pemanggilan nama
dengan jelas dan dapat
didengar oleh pasien)

19. | Memastikan cara
penggunaan obat
(Apoteker ~ menanyakan
kembali kepada pasien
tentang pemahaman
penggunaan obat)

20. | Kondisi obat baik
(Kondisi obat yang
diberikan  tidak  rusak
kemasanannya)

Sumber : Lubis ND2018.



Lampiran 5. Data pengujian validitas dan reliabilitas

1. Kepuasan

Validitas
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance Corrected Cronbach's
Item Deleted |if Item Deleted| Item-Total Alpha if Item
Correlation Deleted

Kenyataan1 62,53 29,223 ,615 ,852
Kenyataan2 62,67 30,299 ,362 ,860
Kenyataan3 62,63 30,171 371 ,860
Kenyataan4 62,63 29,551 ,403 ,859
Kenyataan5 62,70 29,666 ,384 ,859
Kenyataan6 62,37 29,964 415 ,858
Kenyataan7 62,80 30,648 377 ,861
Kenyataan8 62,50 30,052 ,372 ,861
Kenyataan9 62,20 29,821 ,401 ,859
Kenyataan10 62,27 30,271 ,361 ,861
Kenyataan11 62,73 28,685 ,468 ,856
Kenyataan12 62,30 27,597 ,606 ,850
Kenyataan13 62,07 29,582 ,456 ,857
Kenyataan14 62,40 28,041 516 ,854
Kenyataan15 62,13 28,326 ,599 ,851
Kenyataan16 62,17 28,902 ,499 ,855
Kenyataan17 62,03 29,482 ,484 ,856
Kenyataan18 62,30 26,562 , 705 ,845
Kenyataan19 62,37 30,240 ,361 ,860
Kenyataan20 61,87 30,120 ,451 ,857

Reliabilitas

Reliability Statistics

Cronbach's | N of Items
Alpha
,863 20
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2. Harapan
Validitas
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted | if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted

harl 71,63 25,137 ,660 917
har2 71,67 26,299 ,388 ,924
har3 71,60 25,490 ,604 919
har4 71,63 25,551 ,566 ,920
har5 71,77 25,633 ,500 ,922
har6 71,63 24,585 ,672 917
har7 71,77 24,737 ,687 917
har8 71,53 25,775 ,604 919
har9 71,47 25,637 ,766 916
har10 71,60 25,214 ,669 917
harl1 71,70 24,562 , 748 915
harl2 71,53 26,326 ,466 ,922
harl3 71,50 26,121 ,561 ,920
harl4 71,47 26,189 ,602 919
harl5 71,40 26,662 ,653 919
harl6 71,43 26,254 ,068 918
harl7 71,40 27,007 ,518 921
harl8 71,50 26,672 414 ,923
har19 71,67 25,264 ,610 919
har20 71,43 26,254 ,008 918

Reabilitas

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
,923 20
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Lampiran 6. Data Skor Kuisoner
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Lampiran 7. Demografi pasien berdasarkan jenis kelamin, Umur,
Pendidikan dan Pekerjaan
jenis_kelamin
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Laki-laki 254 48,7 48,7 48,7
Valid Perempuan 268 51,3 51,3 100,0
Total 522 100,0 100,0
Umur
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
18-28 109 20,9 20,9 20,9
29-39 128 245 245 45,4
] 40-51 112 21,5 21,5 66,9
Valid 5562 117 22,4 22,4 89,3
63-73 56 10,7 10,7 100,0
Total 522 100,0 100,0
Pendidikan
pendidikan_terakhir
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
perguruan 275 52,7 52,7 52,7
Valid SD/SMP/SM 247 47,3 47,3 100,0
Total 522 100,0 100,0
Pekerjaan
pekerjaan
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Pegawai S 174 33,3 33,3 33,3
pelajar 68 13,0 13,0 46,4
Valid PNS/POLRI 128 24,5 24,5 70,9
Tidak Bek 152 291 291 100,0
Total 522 100,0 100,0
Jumlah kunjungan
kunjung_]an
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
2 260 49,8 49,8 49,8
] 3 218 41,8 41,8 91,6
Valid 4 44 8,4 8,4 100,0
Total 522 100,0 100,0




Lampiran 8. Uji normalitas

Pasien rawat jalan BPJS
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Kenyataan
Tests of Normality
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
KENYATAANTOTALBPJ ,054 263 ,062 ,984 263 ,005
S
Harapan
Tests of Normality
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df SiL
HARAPANBPJS ,079 263 ,000 ,963 263 ,000
Pasien Rawat Jalan Umum
Kenyataan
Tests of Normality
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
KENYATAANTOTALUMUM ,054 259 ,066 ,982 259 ,003
Harapan
Tests of Normality
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df SiL
HARAPANUMUM ,118 259 ,000 ,933 259 ,000




Lampiran 9. Uji Manwhitney

Test Statistics®

tingkat_kepuasa
n

Mann-Whitney U

Wilcoxon W

z

Asymp. Sig. (2-tailed)
Exact Sig. [2*(1-tailed Sig.)]

5,000
20,000
-1,567
117
,151°
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