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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan mengenai evaluasi tingkat 

kepuasan konsumen terhadap pelayanan informasi obat (PIO) di Apotik Ada 

Farma Kecamatan Praya Timur Tahun 2023. Menggunakan lima dimensi 

sebagai alat untuk mengukur tingkat kepuasan pasien. Konsumen sudah 

merasa sangat puas dengan pelayanan yang didapatkan berdasarkan kinerja 

kelima dimensi yang digunakan untuk menilai kepuasan pasien yaitu, dimensi 

kehandalan (reablity) dengan skor persentase sebesar 91,56% termasuk 

kategori sangat puas, dimensi ketanggapan (responsiveness) termasuk 

kategori sangat puas dengan skor persentase 85,15%,. dimensi bukti fisik 

(tangible) dengan skor persentase sebesar 82,36% termasuk kategori sangat 

puas, dimensi empati (empathy) dengan skor persentase sebesar 88,1% 

termasuk kategori sangat puas, dan dimensi jaminan (assurance) dengan skor 

persentase sebesar 82,15% termasuk kategori sangat puas. Rata-rata 

persentase hasil keseluruhan dari kelima dimensi sebesar 85,86% dengan 

kategori sangat puas. 

5.2 Saran 

1. Bagi Apotek 

Disarankan untuk terus menjaga faktor-faktor kualitas pelayanan 

yang berpengaruh pada kepuasan pasien, serta terus meningkatkan mutu 

layanan informasi obat (PIO) yang diberikan di Apotek Wilayah 

Kecamatan Praya Timur. 

2. Saran bagi apoteker dan tenaga teknis kefarmasian  

Apoteker dan tenaga teknis kefarmasian diharapkan untuk lebih 

memperhatikan ketersediaan pelayanan informasi obat kepada konsumen 

yang mengunjungi apotek, dengan tujuan agar konsumen merasa lebih 

yakin terkait penggunaan obat dan untuk mengurangi kemungkinan 

terjadinya kejadian yang tidak diinginkan. 
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3. Saran bagi peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat berfungsi sebagai referensi bagi 

penelitian mendatang, untuk menilai tingkat kepuasan pasien dan 

membandingkannya dengan harapan-harapan yang dimiliki oleh pasien. 
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Lampiran 1. Informed Consent 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

  



 

 

  



 

 

Lampiran 2. Tabulasi Data Responden  

   



 

 

  



 

 

Lampitan 3: Hasil Distribusi Frekuensi Kepuasan Reponden 

 
Statistics DIMENSI KEHANDALAN (Reliablity) 

 Petugas Memberi 

Informasi 

Mengenai Obat 

Petugas Memberi 

Informasi Dari 

Cara 

Penyimpanan 

Obat 

Petugas Memberikan 

Informasi Tentang 

Makanan/Minuman yang 

harus dihindari Selama 

Konsumsi Obat 

N 
Valid 90 90 90 

Missing 0 0 0 

Mean 4.6444 4.6333 4.5778 

Percentiles 

25 4.0000 4.0000 4.0000 

50 5.0000 5.0000 5.0000 

75 5.0000 5.0000 5.0000 

 

Petugas Memberi Informasi Mengenai Obat 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

Puas 32 35.6 35.6 35.6 

Sangat Puas 58 64.4 64.4 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

Petugas Memberi Informasi Dari Cara Penyimpanan Obat 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

Puas 33 36.7 36.7 36.7 

Sangat Puas 57 63.3 63.3 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

 

Petugas Memberikan Informasi Tentang Makanan/Minuman yang 

harus dihindari Selama Konsumsi Obat 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

Cukup Puas 1 1.1 1.1 1.1 

Puas 36 40.0 40.0 41.1 

Sangat Puas 53 58.9 58.9 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

 
  



 

 

Statistics DIMENSI KETANGGAPAN (Responsiveness) 

 Kecepatan 

Pelayanan 

Memberikan Informasi yang mudah dipahami oleh 

pasien 

N 
Valid 90 90 

Missing 0 0 

Mean 4.2889 4.2889 

Percentiles 

25 4.0000 4.0000 

50 4.0000 4.0000 

75 5.0000 5.0000 

 

 

Kecepatan Pelayanan 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

Cukup Puas 7 7.8 7.8 7.8 

Puas 50 55.6 55.6 63.3 

Sangat Puas 33 36.7 36.7 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

 

 

Memberikan Informasi yang mudah dipahami oleh pasien 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

Cukup Puas 6 6.7 6.7 6.7 

Puas 52 57.8 57.8 64.4 

Sangat Puas 32 35.6 35.6 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

  



 

 

Statistics DIMENSI BUKTI FISIK (Tangible) 

 Tersedia ruang khusus 

untuk PIO/Konseling 

Petugas menulis aturan 

pakai yang mudah 

dimengerti 

Tersedia informasi 

obat dalam bentuk 

brosur 

N 
Valid 90 90 90 

Missing 0 0 0 

Mean 4.1333 4.1444 4.0889 

Percentiles 

25 4.0000 4.0000 4.0000 

50 4.0000 4.0000 4.0000 

75 5.0000 5.0000 5.0000 

 

 

Tersedia ruang khusus untuk PIO/Konseling 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

Cukup Puas 17 18.9 18.9 18.9 

Puas 44 48.9 48.9 67.8 

Sangat Puas 29 32.2 32.2 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

 

Petugas menulis aturan pakai yang mudah dimengerti 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

Kurang Puas 2 2.2 2.2 2.2 

Cukup Puas 15 16.7 16.7 18.9 

Puas 41 45.6 45.6 64.4 

Sangat Puas 32 35.6 35.6 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

 

Tersedia informasi obat dalam bentuk brosur 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

Kurang Puas 3 3.3 3.3 3.3 

Cukup Puas 18 20.0 20.0 23.3 

Puas 37 41.1 41.1 64.4 

Sangat Puas 32 35.6 35.6 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

  



 

 

Statistics DIMENSI EMPATI (Empaty) 

 Informasi obat yang 

diberikan tanpa 

pasien harus 

meminta 

Petugas bersikap 

ramah serta sopan 

dalam memberikan 

informasi 

Petugas 

menggunakan 

bahasa yang 

mudah dimengerti 

N 
Valid 90 90 90 

Missing 0 0 0 

Mean 4.3222 4.4222 4.5222 

Percentiles 

25 4.0000 4.0000 4.0000 

50 5.0000 5.0000 5.0000 

75 5.0000 5.0000 5.0000 

 

Informasi obat yang diberikan tanpa pasien harus meminta 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

Kurang Puas 5 5.6 5.6 5.6 

Cukup Puas 7 7.8 7.8 13.3 

Puas 32 35.6 35.6 48.9 

Sangat Puas 46 51.1 51.1 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

 

Petugas bersikap ramah serta sopan dalam memberikan informasi 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

Kurang Puas 2 2.2 2.2 2.2 

Cukup Puas 6 6.7 6.7 8.9 

Puas 34 37.8 37.8 46.7 

Sangat Puas 48 53.3 53.3 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

 

Petugas menggunakan bahasa yang mudah dimengerti 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

Kurang Puas 1 1.1 1.1 1.1 

Cukup Puas 8 8.9 8.9 10.0 

Puas 24 26.7 26.7 36.7 

Sangat Puas 57 63.3 63.3 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

 



 

 

Statistics DIMENSI JAMINAN (Assurance) 

 Petugas Memastikan 

Kebenaran Penerima Obat 

Adanya Jaminan Jika 

terjadi Kesalahan dalam 

PIO 

N 
Valid 90 90 

Missing 0 0 

Mean 4.2889 3.9333 

Percentiles 

25 4.0000 4.0000 

50 4.0000 4.0000 

75 5.0000 5.0000 

 

 

Petugas Memastikan Kebenaran Penerima Obat 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

Kurang Puas 1 1.1 1.1 1.1 

Cukup Puas 11 12.2 12.2 13.3 

Puas 39 43.3 43.3 56.7 

Sangat Puas 39 43.3 43.3 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

 

Adanya Jaminan Jika terjadi Kesalahan dalam PIO 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

Tidak Puas 3 3.3 3.3 3.3 

Kurang Puas 7 7.8 7.8 11.1 

Cukup Puas 9 10.0 10.0 21.1 

Puas 45 50.0 50.0 71.1 

Sangat Puas 26 28.9 28.9 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

 

  



 

 

Lampiran 4  Dokumentasi Kegiatan Penelitian 

 

 

 

 

 

 



 

 

    

   

 

 

 

 

 

      

      

  

 

 

 

 

 



 

 

       

     

 

 

 

 

 

 

 

 


