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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan pada Puskesmas Sape 

dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan Publik Bidang Kesehatan di 

Puskesmas Kecamatan Sape Kabupaten Bima penulis dapa menyimpulkan 

bahwa: 

1. Kualitas pelayanan kesehatan berpengaruh Positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pasien. Hal ini terbukti dengan nilai thitung sebesar 6,816 dengan 

nillai probabilias < 0,01, dimana angka tersebut signifikan (p< 0,01). Arti 

semakin baik pelayanan yang diberikan oleh petugas maka akan semakin 

meningkat kepuasan pasien di Puskesmas Kecamatan Sape, demikian pula 

sebaliknya, semakin buruk kualitas pelayanan yang diberikan oleh petugas 

di Puskesmas Kecamatan Sape maka kepuasan pasiennya akan menurun. 

2. Tingkat kepuasan masyarakat berpengaruh positif dan signifikan sebagai 

pasien di Puskesmas Kecamatan Sape. Hal tersebut terbukti dengan nilai 

thitung sebesar 5,299 dengan probabilias 0,001 dimana angka tersebut 

signifikan karena (p<0,01).Artinya jika kualitas jasa yang diterima tidak 

sesuai dengan harapan maka pelanggan akan menilai pelayanan tersebut 

tidak berkualitas sehingga menyebabkan pelanggan merasa tidak puas. 

3. Nilai kolerasi antara variabel (X) Kualitas pelayanan kesehatan dengan 

variabel (Y) kepuasan pasien adalah 0,599, yang termasuk dalam kategori 
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sedang. Nilai koefisien determinasi 0,351, yang berarti bahwa variabel (X) 

menjelaskan (Y) sebesar 0,351 sisanya dipengaruhi Faktor lain. Hasil 

penelitian menunjukkan kualitas pelayanan dengan dimensi kehandalan, 

cepat tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik berpengaruh secara positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pasien.Hal tersebut terbukti dengan nilai 

thitung sebesar 6,816 dengan nilai probabilias < 0,01 dimana angka tersebut 

signifikan karena (p<0,01).  Artinya, jika semakin baik kehandalan, daya 

tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik maka kepuasan pasien juga akan 

semakin meningkat. Namun sebaliknya jika kehandalan, daya tanggap, 

jaminan, empati dan bukti fisik buruk maka kepuasan pasien akan 

menurun dan loyalitas Puskesmas akan menurun. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil observasi dan hasil kuesioner yang secara langsung 

dilakukan oleh peneliti di Puskesmas Sape yaitu: 

1. Puskesmas perlu meningkatkan kualitas pelayanan untuk mengembangkan 

loyalitas pelangganya, karena pelayanan yang berkualitas rendah akan 

membuat pelanggan tidak merasa puas. Artinya, dapat disimpulkan jika 

kualitasdi perhatikan, maka loyalitas pelanggan akan lebih mudah 

diperoleh. 

2. Pihak Puskesmas Sape sebaiknya berupaya untuk terus meningkatkan 

kepuasan pelanggannya, karena kepuasan pasien dapat menciptakan dan 
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meningkatkan loyalitas terhadap kualitas pelayanan dan loyalitas 

Puskesmas Kecamatan Sape 

3. Puskesmas Sape yang perlu diperhatikan adalah kehandalan, cepattanggap, 

jaminan, empati, dan bukti fisik. Hal ini sangat berpengaruh juga terhadap 

kepuasan pasien dan Untuk dapat memberikan pelayanan yang lebih 

maksimal. 
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KUESIONER KEPUASAN PASIEN TERHADAP KUALITAS 

PELAYANAN KESEHATAN DI PUSKESMAS KECAMATAN SAPE 

KABUPATEN BIMA 

 

1. No. Urut Responden  : 

2. Nama  : .................................................. 

3. Umur  : ......................Tahun 

4. Jenis kelamin  :  Laki-laki       Perempuan 

5. Pendidikan terakhir :  SD        D III/D IV 

SLTP        S1 

     SLTA        S2 

 

6. Pekerjaan utama  : PNS/ TNI/ POLRI  

 Pelajar/Mahasiswa 

Wiraswasta/ Usahawan 

 Pegawai Swasta 

Lain-lain (pensiun, ibu RT, dsb) 

Keterangan cara pengisian: 

Berilah tanda X untuk setiap pernyataan ini sesuai dengan kenyataan diterima 

dalam pelayanan pada kolom: 

1. Tidak baik  2. Kurang baik  3. Baik  4. Sangat baik 

 

Kuesioner Kualitas pelayanan kesehatan 

No PERNYATAAN PENILAIAN 

1 2 3 4 

1 Petugas medis dan administrasi berpenampilan rapih, 

ramah dan bagian pendaftaran/loket dalam keadaan 

bersih 

    

2 Petugas medis selalubesikap ramah dan sopan dalam 

melayani 

 

    

3 Petugas kesehatan terampil dan paham dalam 

memberikan pelayanan 
    

4 Petugas mendengarkan keluhan pasien dengan 

seksama, melayani dengan cepat dan tepat 
    

5 Petugas medis dan administrasi bertugas dengan penuh 

kejujuran 

 

    

6 Dokter mempunyai kemampuan dalam menetapkan 

dignosa penyakit dan mengobati dengan baik, sehingga 

mampu menimbulkan rasa keyakinan untuk sembuh 

    

7 Petugas kesehatan memberikan pelayanan sesuai 

dengan keinginan pasien 
    

 

8 Apakah anda sebagai pasien merasa puas dengan 

Kualitas pelayanan pelayanan yang diberikan 
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Kuesioner Kepuasan pasien (Masyarakat yang pernah berobat) 

No PERRNYATAAN PENILAIAN 

1 2 3 4 

1 Bagaimana pendapat saudara/i tentang Kedisiplinan 

petugas dalam memberikan pelayanan 
    

2 Bagaimana pendapat saudara/i tentang Kebersihan, 

kenyamanan, dan keamanan Puskesmas 
    

3 Bagaimana pendapat saudara/i tentang Petugas tidak 

memandang status sosial dan memperlakukan 

pasien/masyarakat yang berobat sama saja 

    

4 Bagaimana pendapat saudara/i tentang Kejelasan 

petugas dalam memberikan informasi yang mudah 

dimengerti 

    

5 Bagaimana pendapat saudara/i tentang Kemampuan 

petugas medis untuk menyelesaikan/menangani 

keluhan pasien   

    

6 Bagaimana pendapat saudara/i tentang respon petugas 

medis/ administrasi bertugas memberikan pelayanan 

kepada pasien/masyarakat 

    

7 Bagaimana pendapat saudara/i tentang fasilitas dan 

pelayanan diruang tunggu 
    

8 Bagaimana pendapat saudara/i tentang tanggung jawab 

petugas dalam memberikan pelayanan 
    

 

Saran :............................................................................................................... 
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Tabulasi Jawaban Responden Kuesioner Kualitas Pelayanan Publik Bidang Kesehatan terhadap Kepuasan pasien 

No Gender Pendidikan USIA pekerjaan X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 
TOTAL 
X Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 

TOTAL 
Y 

1 1 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 3 3 4 4 4 4 4 30 

2 2 3 2 5 3 4 3 3 3 3 4 3 26 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

3 2 4 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 25 3 3 4 3 3 3 3 3 25 

4 2 2 2 5 3 3 2 3 2 3 3 3 22 3 3 2 3 3 3 3 3 23 

5 1 3 2 5 3 3 3 2 3 2 3 3 22 3 2 3 3 3 3 3 3 23 

6 1 3 1 3 4 3 4 3 3 3 3 3 26 2 3 3 3 3 3 3 3 23 

7 1 3 1 3 3 3 3 3 3 2 3 3 23 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

8 2 2 1 5 4 4 3 3 3 3 4 4 28 4 4 3 3 3 4 4 4 29 

9 2 3 1 3 3 4 4 4 4 3 4 4 30 4 4 4 4 3 4 4 4 31 

10 2 3 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 31 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

11 1 3 2 5 3 4 4 4 4 4 4 4 31 4 4 4 3 4 3 4 3 29 

12 1 3 1 3 4 3 4 4 4 4 4 4 31 4 4 3 3 4 3 4 3 28 

13 1 3 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 31 4 4 4 3 4 3 4 3 29 

14 1 3 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 3 4 3 4 3 29 

15 1 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 3 4 3 4 3 4 4 29 

16 2 2 2 2 4 4 4 4 3 3 4 4 30 4 3 4 4 4 4 4 3 30 

17 2 3 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 32 3 4 4 4 4 4 3 4 30 

18 1 3 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 3 4 3 3 29 

19 1 2 1 3 3 4 3 3 3 3 4 4 27 4 4 4 4 3 4 3 4 30 

20 2 3 1 5 4 3 4 4 3 3 4 4 29 4 3 4 4 4 4 3 3 29 

21 2 3 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 32 3 4 4 4 4 4 3 4 30 
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22 1 3 1 3 4 3 4 4 4 4 4 4 31 4 4 4 4 4 4 3 3 30 

23 1 5 2 5 4 3 4 4 4 4 4 4 31 3 4 3 4 4 4 3 4 29 

24 2 3 1 2 4 3 4 4 4 4 4 4 31 3 3 4 4 3 4 3 3 27 

25 1 3 3 5 4 3 4 4 4 4 4 4 31 3 4 4 4 3 4 3 4 29 

26 2 5 2 1 4 3 4 4 4 4 4 4 31 3 4 4 4 4 4 3 4 30 

27 1 3 1 3 4 3 4 4 4 4 4 4 31 3 4 4 4 4 4 3 4 30 

28 2 2 2 5 4 3 4 3 3 4 4 4 29 3 4 4 4 4 4 3 4 30 

29 2 3 1 3 4 4 3 4 4 4 4 4 31 3 4 4 4 4 4 3 3 29 

30 2 3 1 2 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 3 3 30 

31 2 3 2 5 4 4 4 4 4 4 4 4 32 3 4 4 4 4 4 4 3 30 

32 1 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 30 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

33 1 3 1 3 4 4 3 4 4 4 4 4 31 3 4 3 4 4 4 3 4 29 

34 1 2 3 5 4 4 4 4 4 3 4 4 31 4 3 4 4 4 4 4 4 31 

35 2 3 1 3 4 4 4 4 4 3 3 4 30 4 4 4 4 4 4 3 4 31 

36 1 2 1 3 4 4 4 4 4 4 3 4 31 4 4 3 4 4 4 4 4 31 

37 2 2 3 5 4 4 4 4 4 4 3 4 31 3 4 4 4 4 4 3 3 29 

38 2 5 2 4 4 4 4 4 4 4 3 4 31 4 4 3 4 4 4 4 4 31 

39 2 6 3 1 4 4 3 3 4 4 3 4 29 4 4 4 4 4 4 3 3 30 

40 1 3 3 2 4 4 4 4 4 4 3 4 31 3 4 4 3 4 3 4 4 29 

41 1 3 3 5 4 4 4 4 4 4 3 4 31 3 4 4 3 4 3 3 3 27 

42 1 5 1 2 4 4 4 4 4 4 4 4 32 3 4 3 3 4 3 3 4 27 

43 2 6 2 1 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 3 4 3 3 4 29 

44 2 5 1 3 4 4 4 4 4 3 4 4 31 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

45 1 3 1 3 4 4 4 3 4 4 4 4 31 3 3 4 4 4 4 4 4 30 

46 1 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 31 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
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47 2 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 3 4 4 4 4 4 31 

48 2 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 32 3 4 3 4 4 4 4 4 30 

49 2 3 3 5 4 4 3 4 4 4 4 4 31 4 4 3 4 4 4 4 4 31 

50 1 3 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 3 4 4 4 4 4 4 31 

51 2 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 32 3 3 4 4 4 4 4 4 30 

52 2 5 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

53 2 5 1 3 4 4 3 3 4 3 4 4 29 3 3 3 4 3 4 4 4 28 

54 2 2 1 3 4 4 4 3 3 4 4 4 30 3 3 4 4 4 3 4 4 29 

55 1 1 3 5 4 4 3 4 4 4 4 4 31 4 4 4 4 3 3 4 3 29 

56 1 3 1 3 4 4 3 3 3 3 4 4 28 4 3 4 4 3 3 4 3 28 

57 1 2 3 2 4 4 3 3 3 4 4 4 29 3 3 4 4 4 3 4 3 28 

58 2 3 3 5 4 4 3 4 4 3 4 4 30 3 4 3 4 4 3 4 3 28 

59 2 2 1 3 4 4 3 3 3 3 4 4 28 4 4 3 4 4 3 4 3 29 

60 2 2 2 5 4 4 3 3 4 4 4 4 30 4 4 4 4 4 3 3 3 29 

61 1 3 1 3 4 4 4 3 4 4 4 4 31 4 3 3 4 4 3 4 3 28 

62 1 2 2 2 4 4 4 4 4 3 4 4 31 4 3 4 4 3 4 3 3 28 

63 1 3 1 3 4 4 3 3 3 3 4 4 28 3 4 4 4 4 4 4 4 31 

64 1 3 2 5 4 4 3 3 3 3 4 4 28 4 4 4 4 3 4 3 3 29 

65 2 2 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 3 4 4 4 4 4 4 31 

66 2 3 1 5 4 4 3 3 3 3 4 4 28 3 3 4 4 3 3 3 3 26 

67 1 1 3 5 4 3 4 4 3 3 3 4 28 4 3 4 4 4 3 4 4 30 

68 1 3 1 3 4 4 3 4 4 3 3 4 29 4 4 3 4 3 4 3 3 28 

69 1 2 1 3 4 3 3 3 4 4 3 4 28 4 4 4 4 3 4 4 4 31 

70 1 5 1 3 4 4 4 3 3 4 3 4 29 3 4 4 4 3 4 3 3 28 

71 2 4 1 3 4 4 3 4 4 3 3 4 29 4 4 4 4 3 4 4 4 31 
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72 2 5 1 3 4 4 3 3 3 4 3 4 28 4 4 4 3 3 4 3 4 29 

73 2 3 1 5 4 4 3 4 4 3 3 4 29 4 4 4 3 3 4 4 4 30 

74 2 5 1 3 4 4 3 3 3 4 3 4 28 4 4 3 3 3 4 3 4 28 

75 1 3 1 3 4 4 3 4 4 4 3 4 30 3 4 4 3 3 4 3 4 28 

76 2 3 1 3 4 4 3 3 3 4 3 4 28 4 3 4 3 3 4 3 4 28 

77 1 2 1 3 4 4 3 3 3 3 3 4 27 4 4 4 3 4 4 3 4 30 

78 2 5 1 3 4 4 3 4 4 4 3 4 30 3 4 4 3 4 4 3 4 29 

79 2 4 1 3 4 4 3 4 4 4 3 4 30 3 4 3 4 4 4 3 4 29 

80 2 5 1 3 4 3 4 3 3 4 3 4 28 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

81 2 5 1 3 4 3 3 4 4 4 3 4 29 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

82 1 3 1 2 4 3 4 4 4 4 3 4 30 4 3 3 4 4 4 4 4 30 

83 1 5 1 3 4 3 4 4 4 4 4 4 31 4 4 4 4 4 4 4 3 31 

84 1 3 1 3 4 3 3 3 3 3 4 4 27 4 4 4 4 4 4 4 3 31 

85 1 5 1 3 4 3 3 4 4 3 4 4 29 3 4 3 4 4 4 4 3 29 
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Analisis Responden 

No Jenis kelamin Frekuensi Percent 

1 Laki-laki 42 72,4 

2 Perempuan 16 27,6 

  Total 58 100 

    No Umur Frekuensi Percent 

1 14-25 tahun 48 62,3 

2 26-35 tahun 10 13 

3 36> tahun 19 24,7 

  Total 77 100 

 

No Pendidikan terakhir Frekuensi Percent 

1 SD 2 3,076923 

2 SLTP 18 27,69231 

3 SLTA 45 69,23077 

4 D III/D IV 0 0 

5 S1 0 0 

6 S2 0 0 

  Total 65 100 

    No Pekerjaan Frekuensi percent 

1 PNS/TNI/POLRI 3 4,761905 

2 Wiraswasta/usahawan 11 17,46032 

3 Pelajar 42 66,66667 

4 Pegawaiswasta 7 11,11111 

5 lain-lain 0 0 

  Total 63 100 
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Hasil Uji Validitas 

 
hasil uji validitas (x) 

no soal rHitung rtabel VALID 

x1 0,53771 0,1603 Valid 

x2 0,332246 0,1603 Valid 

x3 0,648831 0,1603 Valid 

x4 0,754873 0,1603 Valid 

x5 0,782886 0,1603 Valid 

x6 0,682153 0,1603 Valid 

x7 0,467732 0,1603 Valid 

x8 0,725467 0,1603 Valid 

 
hasil uji validitas (Y) 

no soal Rhitung rtabel valid 

y1 0,536526 0,1603 valid 

y2 0,499467 0,1603 valid 

y3 0,42958 0,1603 valid 

y4 0,55497 0,1603 valid 

y5 0,525879 0,1603 valid 

y6 0,609976 0,1603 valid 

y7 0,493962 0,1603 valid 

y8 0,526194 0,1603 valid 

 

Hasil Uji Reliabilitas 

hasil uji reliabilitas (x) Cronbach Alfa 

Koefisien 
Reliabilitas Interpretasi 

No 
item 

 

0,754234 
sangat 
tinggi 8 

  

hasil uji reliabilitas (y) Cronbach Alfa 

Koefisien 
Reliabilitas Interpretasi 

No 
item   

0,615415 sedang 8   
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Hasil Uji Hipotesis menggunakan regressi linier sederhana 

 
SUMMARY 
OUTPUT 

 Regression Statistics 

Multiple R 0,599078346 

R Square 0,358894865 

Adjusted R Square 0,351170707 

Standard Error 1,626157525 

Observations 85 

 

 

 

ANOVA 
     

  df SS MS F 
Significance 

F 

Regression 1 122,8687126 122,868713 46,4639451 0,000 

Residual 83 219,4842286 2,6443883 
  Total 84 342,3529412       

 

 

 

 

  Coefficients 
Standard 

Error t Stat P-value 

Intercept 12,78100448 2,411738926 5,29949753 0,001 

TOTAL X 0,551271606 0,08087375 6,81644666 0,000 
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FOTO DOKUMENTASI 

 
 

 
Sumber:Dokumentasi memberikan proposal dan surat Izin Peneliti pada Staf TU 

UPT Puskesmas Sape 
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Sumber: Dokumentasi  memberikan kuesioner dan pembuatan surat keterengan 

oleh Petugas UPT Puskesmas Sape  
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Sumber: Kegiatan Lapangan di UPT Puskesmas Kecamatan Sape 
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Sumber: Kegiatan Lapangan Pemeriksaan pasien di UPT Puskesmas Kecamatan 

Sape 
 


	BAB V
	KESIMPULAN DAN SARAN
	5.1 Kesimpulan
	1. Kualitas pelayanan kesehatan berpengaruh Positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Hal ini terbukti dengan nilai thitung sebesar 6,816 dengan nillai probabilias < 0,01, dimana angka tersebut signifikan (p< 0,01). Arti semakin baik pelayanan yang 
	2. Tingkat kepuasan masyarakat berpengaruh positif dan signifikan sebagai pasien di Puskesmas Kecamatan Sape. Hal tersebut terbukti dengan nilai thitung sebesar 5,299 dengan probabilias 0,001 dimana angka tersebut signifikan karena (p<0,01).Artinya jika ku
	3. Nilai kolerasi antara variabel (X) Kualitas pelayanan kesehatan dengan variabel (Y) kepuasan pasien adalah 0,599, yang termasuk dalam kategori sedang. Nilai koefisien determinasi 0,351, yang berarti bahwa variabel (X) menjelaskan (Y) sebesar 0,351 sisan

	5.2 Saran
	Berdasarkan hasil observasi dan hasil kuesioner yang secara langsung dilakukan oleh peneliti di Puskesmas Sape yaitu:
	1. Puskesmas perlu meningkatkan kualitas pelayanan untuk mengembangkan loyalitas pelangganya, karena pelayanan yang berkualitas rendah akan membuat pelanggan tidak merasa puas. Artinya, dapat disimpulkan jika kualitasdi perhatikan, maka loyalitas pelanggan 
	2. Pihak Puskesmas Sape sebaiknya berupaya untuk terus meningkatkan kepuasan pelanggannya, karena kepuasan pasien dapat menciptakan dan meningkatkan loyalitas terhadap kualitas pelayanan dan loyalitas Puskesmas Kecamatan Sape
	3. Puskesmas Sape yang perlu diperhatikan adalah kehandalan, cepattanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. Hal ini sangat berpengaruh juga terhadap kepuasan pasien dan Untuk dapat memberikan pelayanan yang lebih maksimal.




