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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

1. Berdasarkan hasil pengolahan data dengan metode Importance 

Performance Analysis (IPA), diperoleh nilai tingkat kesesuaian 

responden pasien sebesar 96%. Hal ini menunjukkan bahwa kinerja 

puskesmas Purwosari terhadap 21 item pernyataan (atribut) kualitas 

pelayanan puskesmas yang menentukan kepuasan pasien adalah 

memuaskan. 

2. Berdasarkan hasil dari diagram kartesius item-item pernyataan (atribut) 

yang harus diperbaiki di puskesmas Purwosari Kecamatan Metro Utara 

Kota Metro agar dapat meningkatkan kepuasan pasien terletak pada 

kuadran III dan kuadran IV yakni sebagai berikut : 

Kuadran III (Prioritas Rendah) adalah wilayah yang memuat item-

item pernyataan (atribut) dengan tingkat kepuasan rendah dan 

kenyataan kinerjanya tidak terlalu istimewa dengan tingkat kepuasan 

relatif rendah,  yaitu : penunjuk informasi tentang proses pendaftaran 

(item pernyataan no.4), mushola bersih dan wangi (item pernyataan 

no.6), proses pembayaran cepat dan mudah (item pernyataan no.11), 

pegawai cepat dalam memberikan informasi yang dibutuhkan (item 

pernyataan no.14), peralatan kesehatan yang digunakan hygienis (item 

pernyataan no.15), kerahasiaan hasil periksa pasien terjamin (item 

pernyataan no.18), pegawai menanyakan keinginan pasien yang baru 

datang (item pernyataan no.19). 
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Kuadran IV (Berlebihan) adalah wilayah yang memuat item-item 

pernyataan (atribut) dengan tingkat kepuasan yang relatif rendah dan 

dirasakan oleh pengguna terlalu berlebihan dengan tingkat kepuasan 

yang relatif tinggi,  yaitu : peralatan laboratorium  lengkap dan 

canggih (item pernyataan no.3), tersedia tempat bermain untuk anak-

anak (item pernyataan no.7), tempat parkir aman (item pernyataan 

no.8), serta pegawai siap membantu bila pasien mengalami  kesulitan 

(item pernyataan no.12). Dengan demikian, biaya yang digunakan 

untuk menunjang item pernyataan (atribut) yang masuk dalam kuadran 

ini dapat dikurangi agar dapat menghemat biaya pengeluaran. 

3. Kendala dan solusi untuk meningkatkan kepuasan pasien Puskesmas 

Purwosari Kecamatan Metro Utara Kota Metro adalah pelayanan pasien 

di puskesmas Purwosari yang terendah sebesar 91% adalah item 

pernyataan “proses pemeriksaan cepat dan akurat”. Hal ini 

menunjukkan bahwa item pernyataan tersebut dirasa masih belum 

memuaskan pelayanan pasien karena pegawai sering datang terlambat. 

Sehingga proses proses pemeriksaan pun terlambat.  

 

B. Saran  

1. Untuk meningkatkan kepuasan pelayanan pasien, pihak puskesmas Purwosari 

dapat fokus dalam meningkatkan kinerja dari item-item pernyataan (atribut) 

yang terdapat pada kuadran III (Prioritas Rendah). Item-item pernyataan 

(atribut) yang dimaksud yaitu : penunjuk informasi tentang proses pendaftaran 

(item pernyataan no.4) untuk lebih diperjelas lagi, mushola bersih dan wangi 

(item pernyataan no.6) agar ditingkatkan lagi kebersihannya, proses 

pembayaran cepat dan mudah (item pernyataan no.11) diharapkan kinerja 

pegawai lebih ditingkatkan lagi, ikutkan pegawai pelatihan untuk meningkatkan 

pelayanan, pegawai cepat dalam memberikan informasi yang dibutuhkan (item 
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pernyataan no.14) agar lebih ditingkatkan lagi, peralatan kesehatan yang 

digunakan hygienis (item pernyataan no.15) untuk lebih diperhatikan kembali 

ke-hygienisan alat, kerahasiaan hasil periksa pasien terjamin (item pernyataan 

no.18), pegawai menanyakan keinginan pasien yang baru datang (item 

pernyataan no.19) yang menjadi prioritas terendah dalam diagram kartesius 

agar dapat ditingkatkan kembali untuk kepuasan pelayanan. Sedangkan pada 

kuadran IV (Berlebihan) meliputi : peralatan laboratorium  lengkap dan canggih 

(item pernyataan no.3) untuk disesuaikan dengan kebutuhan , tersedia tempat 

bermain untuk anak-anak (item pernyataan no.7) agar disesuaikan dengan 

anggaran biaya, tempat parkir aman (item pernyataan no.8) agar lebih 

disesuaikan lagi, serta pegawai siap membantu bila pasien mengalami  kesulitan 

(item pernyataan no.12) untuk dapat di telaah kembali sesuai kebutuhan pasien. 

Selain itu disarankan juga untuk dilakukan evaluasi secara rutin dengan 

memberikan pelatihan dan kerjasama petugas dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan yang berfokus pada kepuasan pasien. 

2. Untuk penelitian selanjutnya, dapat dibuat analisis korelasi antara tingkat 

kepuasan dari setiap item pernyataan (atribut) yang dianggap penting dengan 

karakteristik responden seperti tingkat pendapatan, tingkat pendidikan dan lain-

lain. 

 

 


