
 

40 

 

 

BAB 5  

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dari Tingkat kepuasan pasien 

pendaftaran rawat jalan maka dapat disimpulkan hasil kepuasan pasien dengan lima 

dimensi pelayanan meliputi wujud nyata (tangible), kehandalan (realibility), cepat 

tanggap (responsiveness), empati (empathy), jaminan (assurance) akan dijabarkan 

berdasarkan tujuan penelitian sebagai berikut: 

a. Berdasarkan hasil dimensi tangible 90 responden pada dimensi tangible di 

Puskesmas Pandanwangi menunjukkan presentase 83% yang dikategorikan 

sangat puas. Dimensi tangible pada pernyataan kebersihan diruang tunggu 

memperoleh presentase 85% dengan kategori sangat puas, pada pernyataan 

petugas berpenampilan rapi memperoleh presentase 84% dengan kategori 

sangat puas, pada pernyataan fasilitas tambahan seperti televisi, koran, majalah, 

memperoleh presentase 79% dengan kategori puas, dan untuk pernyataan 

perlengkapan dan peralatan berupa kursi mikrofon dll memperoleh presentase 

84% dengan kategori sangat puas. 

b. Dimensi reliability (kehandalan) pada dimensi ini presentase tertinggi bernilai 

7% (6 dari 90 responden) kategori tidak puas pada indikator pernyataan tentang 

waktu pelayanan pasien. Presentase terendah bernilai 1% (1 dari 90 responden) 

kategori sangat puas dengan pernyataan proses pendaftaaran mudah dipahami. 

c. Dimensi responsive penelitian ini menyimpulkan bahwa dari 3 pernyataan yang 

dinyatakan pasien sudah puas yaitu terhadap pelayanan yang cepat dan tanggap 

dari petugas pendaftaran apabila ada keluhan. Pada dimensi ini presentase 

terendah yaitu 1% (1 dari 90 responden ) yang menyatakan pasien sangat tidak 

puas dari 3 pernyataan, presentase paling tinggi sebanyak 60% (54 dari 90 

responden). Dapat diambil kesimpulan pada tabel 4.9 bahwa dimensi 

responsiveness dinyatakan sudah puas dengan presentase 80% kategori puas. 

d. Dimensi emphaty di Puskesmas Pandanwangi sudah memenuhi kategori puas 

dengan prsentase tertinggi 46% (41 dari 90 responden), dalam pelayanan 
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namun masih terdapat pasien yang merasa tidak puas dengan presentase 

tertinggi yaitu 3% (3 dari 90 responden) terhadap pernytaan petugas selalu 

berkomunikasi dengan baik kepda pasien. Pelayanan kesehatan dikatakan 

memiliki dimensi emphaty peduli terhadap keluhan pasien, tidak membeda-

bedakan pasien dalam memberikan pelayanan.  

e. Dimensi assurance di Puskesmas Pandanwangi terdapat pasien merasa sangat 

puas dengan presentase tertinggi 49% (44 dari 90 responden) terhadap indikator 

pernyataan petugas pendaftaran dapat dipercaya dan masih terdapat pasien 

yang tidak puas dengan presentase 9% (8 dari 90 responden) terhadap indikator 

pernyataan petugas pendaftaran memberikan salam kepada pasien sebelum 

memberikan pelayanan.  

f. Kepuasan pasien pendaftaran di Puskesmas Pandanwangi berdasarkan lima 

dimensi pelayanan menunjukkan bahwa dimensi Tangible 83%, Realibility 

84%, Responsiveness 80%, Empathy 82%, dan Assurance 78% sehingga skor 

presentase rata-rata kepuasan pasien secara keseluruhan sebebsar 81% dengan 

kategori kepuasan yaitu sanagt puas. 

 

5.2 Saran  

Berpedoman pada hasil penelitian maka peneliti memberikan saran sebagai 

berikut: 

a. Diharapkan bisa menjadi pertimbangan bagi Puskesmas Pandanwangi untuk 

menyediakan beberapa fasilitas seperti koran majalah dll yang bisa membantu 

pasien agar tidak merasa jenuh menunggu antrian dipanggil dan bisa membantu 

meningkatkan kualitas pada dimensi tangible. 

b. Diharapkan perlu adanya perkembangan lebih dalam mengenai kemampuan 

petugas dalam memberikan pelayanan agar pasien mudah mengerti dan 

memahami apa yang harus pasien lakukan selanjutnya dan bisa membantu 

meningkatkan kualitas pada dimensi reability. 

c. Diharapkan bisa menjadi pertimbangan bagi Puskesmas Pandanwangi untuk 

meningkatkan daya tanggap terhadap keluhan pasien dan lebih peduli lagi 
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terhadap pasien untuk menghindari komplain dan bisa membantu 

meningkatkan kualitas pada dimensi responsive. 

d. Diharapkan bisa menjadi pertimbangan bagi Puskesmas Pandanwangi untuk 

lebih meningkatkan komunikasi yang baik dan efektif kepada pasien dengan 

memberika perhatian dan dukungan moral kepada pasien dan bisa membantu 

meningkatkan kualitas pada dimensi emphaty. 

e. Diharapkan meningkatkan kualitas pelayanan karena pasien akan merasa 

dilayanani dan dihargai dengan baik, dan dapat mempengaruhi keprofesionalan 

petugas dalam pelayanan pendaftaran dan dapat menghindari komplain dan 

bisa membantu meningkatkan kualitas pada dimensi assurance. 
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