BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

1. Keandalan (Reliability)

Puskesmas Joglo 1 Kecamatan Kembangan, Jakarta Barat
dalam hal pelayanan sudah sesuai SOP pada menerapkan
prinsip triase, PPl, dan physical distancing. Namun dalam
pelaksanaannya, Puskesmas belum mempunyai jumlah petugas
yang memadai dimana dalam masa pandemi ini petugas dibagi
dua untuk pelayanan di dalam gedung dan pelayanan di luar
gedung atau pelayanan vaksinasi.

2. Daya Tanggap (Responsiveness)

Kemampuan petugas untuk memahami kebutuhan pasien,
memberikan pelayanan dengan baik. Tindakan segera petugas
dalam menyelesaikan masalah dan memberikan informasi yang
mudah dimengerti juga mendapat respon yang baik dari
masyarakat. Tetapi terkadang pasien harus menunggu

dikarenakan jumlah petugas Puskesmas yang terbatas.

3. Jaminan (Assurance)
Petugas Puskesmas sudah cukup berhati-hati dalam melayani
pasien dengan pelayanan yang berkualitas. Kejujuran dalam hal

pelayanan, pelayanan dilaksanakan secara tuntas dan

78



79

menyeluruh, keramahan dan kesopanan dalam melayani, dan
memberikan pengobatan yang tepat juga mendapat respon yang
yang baik dari masyarakat. Dan semua dokter, perawat dan bidan
Puskesmas Joglo 1 sudah mempunyai ijin praktik.
4. Empati (Empathy)
Kemampuan petugas Puskesmas memberikan pelayanan
dengan tulus memberikan citra dan kesan yang baik kepada
pasien, sikap adil dan tidak membeda-bedakan, perhatian
petugas secara khusus kepada pasien dengan mendengarkan
dengan seksama keluhan-keluhan pasien serta kesediaan
petugas meminta maaf dikala membuat kesalahan mendapat
respon yang baik dari masyarakat.
5. Bukti Fisik (Tangibles)

Secara ketampakan fisik, Puskesmas Joglo 1 belum memiliki
sarana prasarana yang memadai serta masih kurangnya alat
kesehatan dan lainnya. Dalam hal kenyamanan ruang tunggu
pasien yang dimiliki Puskesmas masih kurang nyaman akibat
sempitnya ruang tunggu dan jumlah kursi yang tersedia kurang
cukup. Walaupun demikian, performa SDM yang bersih dan rapih
dan perlu dipertahankan untuk kebersihannya meskipun pada

waktu hari libur.

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa kelima dimensi

kualitas pelayanan yang digunakan untuk mengetahui kualitas
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pelayanan publik Puskesmas Joglo 1 Kecamatan Kembangan,
Jakarta Barat dua indikator dikatakan berada pada kategori baik
(berkualitas) yaitu pada indikator jaminan dan empati. Dan tiga
indikator lainnya belum dikatakan pada kategori baik (belum
berkualitas) yaitu pada indikator keandalan, daya tanggap dan bukti
fisik. Maka diharapkan Puskesmas melakukan perbaikan agar

pelayanan Puskesmas menjadi pelayanan Puskesmas yang prima.

. Saran

Berdasarkan kesimpulan dan pembahasan diatas, maka penulis
dapat memberikan saran sebagai berikut:
a. Keandalan
Puskesmas bekerja sama dengan lintas sektor untuk
memberdayakan kader-kader dari RT/RW, kader Kelurahan,
dan PJLP untuk bekerja sama mensukseskan vaksinasi
covid-19 serta mendukung kegiatan lain nya seperti
posyandu, sosialisasi maupun penyuluhan ke masyarakat
khususnya wilayah Joglo.
b. Daya Tanggap
Kepala Puskesmas Joglo 1 Kecamatan Kembangan, Jakarta
Barat memberikan penghargaan kepada pegawai terbaik
untuk memberikan motivasi dan semangat pengabdian

pegawai terhadap tugasnya, Menempelkan pamflet 5S
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(senyum, sapa, salam, sopan dan santun) di Puskesmas agar

pegawai selalu ingat untuk menerapkan 5S tersebut.

. Jaminan

SIP petugas kesehatan harus selalu diperpanjang per 5 tahun
sekali, tetap pertahankan rasa kepercayaan dan menciptakan
rasa aman ke pasien.

. Empati

Menambah kotak saran untuk menampung lebih banyak
keluhan-keluhan baik dari pasien/keluarga pasien, tetap
pertahankan pelayanan dengan tulus dan mendengarkan

keluhan — keluhan pasien.

. Bukti Fisik

Puskesmas perlu menambah sarana prasarana seperti, kursi
tunggu dan Air Conditioning (AC) di ruang tunggu pasien.
Memperluas tempat parkir, membuat sekat di ruangan
pemeriksaan pasien dari satu dokter ke dokter lainnya.
memisahkan wc pria dan wanita, serta membuat wc untuk

penyandang disabilitas.
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