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BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

6.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai analisis pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pasien di Instalasi Farmasi BPJS Rumah Sakit Islam Surabaya 

maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut : 

1. Karakteiriistiik reispondein seibagiian beisar teirmasuk dalam keilompok umur deiwasa, 

deingan mayoriitas jeiniis keilamiin peireimpuan, peindiidiikan teirakhiir 

SMA/Seideirajat, deingan mayoriitas reispondein tiidak beikeirja. 

2. Kualiitas peilayanan dii Iinstalasii Farmasii BPJS Rumah Sakiit Iislam Surabaya. 

Beirdasarkan diimeinsii Realibility, Assurancei, Tangiibleis, Eimpathy, dan 

Reisponsiiveineiss dalam kateigorii kurang baiik seidangkan pada diimeinsii Reiabiiliity 

dalam kateigorii baiik. Rata - rata teireindah darii  diimeinsii teirseibut yaiitu pada 

diimeinsii Tangiiblei. 

3. Tiingkat keipuasan pasiiein dii Iinstalasii Farmasii BPJS Rumah Sakiit Iislam 

Surabaya. Beirdasarkan diimeinsii Reiabiiliity, Assurancei, Tangiibleis, Eimpathy, dan 

Reisponsiiveineiss dalam kateigorii kurang puas. Rata - rata teireindah darii 5 diimeinsii 

teirseibut yaiitu pada diimeinsii Tangiiblei. 

4. Beirdasarkan ujii analiisiis peingaruh yang diilakukan diidapatkan diimeinsii kualiitas 

peilayanan yang meimpeingaruhii keipuasan pasiiein yaiitu Tangiiblei dan 

Reisponsiiveineiss. Seidangan diimeinsii kualiitas peilayanan yang tiidak 

meimpeingaruhii keipuasan pasiiein adalah Reiabiiliity, Assurancei, dan Eimpathy. 
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6.2 Saran  

1. Dengan hasil yang telah diperoleh maka rumah sakit perlu meningkatkan 

beberapa dimensi kepuasan terkait kualitas pelayanan pasien BPJS di 

Instalasi Farmasi yaitu pada Tangible pada kondisi ruang tunggu yang kurang 

luas sehingga kursi tunggu hanya ada beberapa saja yang tersedia sehingga 

rumah sakit perlu menambah jumlah kursi ruang tunggu bagi pasien farmasi 

BPJS. 

2. Sedangkan pada Responsiveness ketepatan waktu dalam memberikan obat. 

Sehingga saran bagi rumah sakit yaitu dengan meningkatkan kesigapan dalam 

pelayanan atau dengan menyediakan hiburan misalnya televisi di ruang 

tunggu farmasi BPJS agar pasien tidak bosan . 

3. Hasil penelitian ini diharapkan menjadi sumber informasi untuk melakukan 

penelitian selanjutnya dengan menambahkan beberapa variabel tentang 

kualitas pelayanan dan kepuasan pasien sehingga diperoleh hasil yang lebih 

detail. 


