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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian pada bagian pembahasan, peneliti dapat 

menyimpulkan bahwa, pelayanan publik di Puskesmas Pembantu 

Petamburan memiliki kualitas yang berada pada kategori memuaskan 

dengan nilai 75,5 yang dimana angka tersebut masih tergolong kecil yang 

dimana masih terdapat lima indikator yang masih dibawah harapan pasien 

sehingga indikator-indikator tersebut perlu dilakukan upaya perbaikan. 

Indikator tersebut yaitu: 

1. Dimensi bukti fisik (tangibles) pada indikator ruang check up 

(pemeriksaan) yang nyaman.  

2. Dimensi  keandalan (reliability) pada indikator kedisiplinan dalam 

memberikan pelayanan. 

3. Dimensi keandalan (reliability) pada indikator kesigapan pegawai 

dalam memberikan pelayanan. 

4. Dimensi empati (emphaty) pada indikator menerapkan budaya 5S 

(senyum, salam, sapa, sopan, dan santun). 

5. Dimensi empati (emphaty) pada indikator pegawai melayani dan 

menghargai setiap pasien yang berkunjung. 

Indikator-indikator tersebut merupakan prioritas utama yang harus 

diperbaiki oleh Puskesmas Pembantu Petamburan, hal ini dapat dilihat 

berdasarkan hasil pemetaan pada analisis importance-performance 

analysis (IPA) yang dituangkan kedalam diagram kartesius. Kelima 

indikator tersebut termasuk kedalam kuadran A yang dimana hal tersebut 

menunjukkan bahwa pasien memiliki harapan yang tinggi terhadap 

indikator tersebut namun kinerja pegawai Puskesmas Pembantu 

Petamburan masih rendah.  
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B. Saran 

Berdasarkan dari hasil penelitian dan kesimpulan yang telah 

dijabarkan sebelumnya, berikut adalah rekomendasi perbaikan yang dapat 

peneliti berikan: 

1. Untuk perbaikan kualitas pelayanan publik di Puskesmas Pembantu 

Petamburan dalam hal perbaikan kualitas sumber daya manusia 

sebaiknya dilakukannya analisis beban kerja pegawai yang dapat 

dilaksanakan oleh BPSDM Pemprov DKI Jakarta agar beban kerja yang 

ditanggung oleh pegawai Puskesmas Pembantu Petamburan tidak 

melebihi kapasitasnya yang kemudian hal tersebut diharapkan dapat 

menjadikan pegawai bekerja dengan senang hati dan melayani pasien 

dengan baik, perlu dilakukannya analisis kesenjangan kompetensi atau 

pemetan kompetensi oleh BPSDM Pemprov DKI Jakarta untuk 

mengetahui kompetensi yang masih lemah dan perlu diperbaiki dari 

pegawai yang ada di Puskesmas khususnya Puskesmas Pembantu 

Petamburan, dan perlu dilakukannya pelatihan/coaching-counseling 

kepada pegawai untuk mewujudkan pelayanan prima. 

2. Untuk peneliti selanjutnya yang tertarik dengan pembahasan ini dan 

akan melakukan penelitian dengan kajian yang sama dapat lebih 

memfokuskan pada kinerja sumber daya manusianya dengan mengkaji 

kualitas sumber daya manusia dalam pelayanan publik atau mengkaji 

pengaruh kualitas sumber daya manusia terhadap kualitas pelayanan 

publik. 
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