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BAB V 

PENUTUP  

 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan uraian dan analisis yang telah dikemukan pada bab-bab 

sebelumnya, maka hasil penelitian ini dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan publik pada Puskesmas Kecamatan Gambir Kota 

Administrasi Jakarta Pusat masih berada pada kategori kurang puas, 

dimana dimensi bukti fisik (tangibles) memiliki nilai kesesuaian sebesar 

81.18%, disusul oleh dimensi empati (empathy) sebesar 75.68%, dan 

dimensi daya tanggap (responsiveness) sebesar 73.11%, sedangkan 

dimensi paling rendah yaitu dimensi keandalan (reliability) sebesar 

70.46% dan dimensi jaminan (assurance) sebesar 65.99%. Hal tersebut 

dikarenakan kelengkapan sarana prasarana ruang tunggu, kondisi lahan 

parkir, kelengkapan peralatan medis, serta penampilan pegawai belum 

mampu memenuhi harapan pasien. Selain itu kesigapan, kedisiplinan dan 

kesanggupan pegawai dalam mendengarkan keluhan masih berada di 

bawah harapan pasien. Begitu juga dalam hal keramahan, kesopanan, 

ketepatan waktu, ketelitian dan pemahaman kebutuhan pasien belum 

memenuhi harapan pasien puas.  

2. Faktor yang menjadi pendukung dalam pelayanan publik pada Puskesmas 

Kecamatan Gambir Kota Administrasi Jakarta Pusat, yaitu hal yang 

dianggap penting oleh pasien tetapi belum dilaksanakan sesuai dengan 

harapan berupa kedisiplinan, keramahan, kesopanan, serta ketepatan waktu 
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dalam pemberian pelayanan. Selain itu, hal yang dianggap penting oleh 

pasien dan memiliki persepsi yang bagus berupa kesigapan, kesanggupan 

dalam mendengarkan keluhan, pemahaman kebutuhan pasien, dan 

ketelitian pegawai dalam memberikan pelayanan kepada pasien. 

Sedangkan faktor penghambat dalam pelayanan publik pada Puskesmas 

Kecamatan Gambir Kota Administrasi Jakarta Pusat, yaitu pelayanan yang 

dianggap kurang penting oleh pasien dan pada kenyataannya persepsi tidak 

terlalu istimewa berupa kelengkapan sarana prasarana ruang tunggu serta 

kondisi lahan parkir. Selain itu hal yang dianggap kurang penting oleh 

pasien dan dirasakan terlalu berlebihan berupa kelengkapan peralatan 

medis dan penampilan pegawai. 

 

B. Saran  

Merujuk pada kesimpulan di atas, maka saran yang hendak 

disampaikan oleh penulis, yaitu: 

1. Dalam hal memberikan pelayanan publik kepada pasien, Puskesmas 

Kecamatan Gambir diharapkan lebih memprioritaskan pada hal-hal yang 

dianggap penting oleh pasien seperti kedisiplinan, keramahan, kesopanan, 

serta ketepatan waktu dalam pemberian pelayanan. Selain itu, diharapkan 

Puskesmas Kecamatan Gambir mampu terus mempertahankan bahkan 

lebih meningkatkan kualitas pelayanan publik terutama dalam hal 

kesigapan, kesanggupan mendengarkan keluhan, pemahaman kebutuhan 

pasien, dan ketelitian pegawai dalam memberikan pelayanan kepada 

pasien. 
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2. Puskesmas Kecamatan Gambir diharapkan tidak terlalu berlebihan dalam 

hal menyediakan kelengkapan ruang tunggu, lahan parkir, peralatan medis 

dan penampilan pegawai, karena hal tersebut merupakan hal yang kurang 

diharapkan oleh pasien meskipun hal tersebut dibutuhkan oleh pasien, 

namun dalam hal ini pasien lebih mengharapkan kecepatan dan ketelitian 

dalam pemberian pelayanan.  
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