BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan mengenai

kualitas pelayanan publik di kantor Kelurahan Maubeli Kecamatan Kota Kefamenanu

Kabupaten Timor Tengah Utara dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Bukti Fisik (tangible)

2.

Penilaian kualitas pelayann publik di kantor Kelurahan Maubeli dalam
dimensi bukti fisik (tangible) menunjukan bahwa kualitas pelayanan masih
rendah. Hal ini disebabkan oleh ketidaknyamanan tempat pelayanan dan
kurangnya sarana prasarana komunikasi dan transportasi. Ketidaknyamanan
tersebut diakibatkan oleh pendingin ruangan atau AC yang tidak ada, ruang
tunggu yang kurang besar sehingga jika banyak masyarakat yang membutuhkan
pelayanan maka harus duduk berdempetan, kurangnya sarana prasarana
komputer, laptop dan printer yang mengakibatkan masyarakat harus pergi ke
warnet untuk membuat sendiri surat yang ingin dibuat, dan tidak adanya
transportasi kantor sehingga petugas harus menggunakan kendaraan sendiri atau
menggunakan ojek yang mengakibatkan keterhambatan petugas dalam
memberikan pelayanan.

Kehandalan (reliabillity)
Penilaian kualitas pelayanan publik di kantor Kelurahan Maubeli pada

dimensi kehandalan (reliabillity) menunjukan bahwa kualitas pelayanan sudah
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3.

4.

baik. Hal ini terlihat dari keterampilan pegawai dalam menggunakan alat bantu
pelayanan misalnya penggunaan komputer atau laptop, dan pegawai mampu
melayani kebutuhan masyarakat tanpa adanya pendamping.

Respon atau Tanggapan (responsiveness)

Penilaian kualitas pelayanan publik di kantor Kelurahan Maubeli
dalam dimensi respon atau tanggapan (responsiveness) menunjukan bahwa
petugas dalam memberikan pelayanan telah merespon semua pengguna layanan
dengan baik. Hal ini terlihat dari kesopanan dan keramahan petugas dengan
masyarakat yang membutuhkan pelayanan sehingga masyarakat tidak merasa
canggung ketika berkomunikasi dengan petugas. Petugas juga telah memberikan
pelayanan dengan cepat, tepat dan cermat.

Jaminan

Penilaian kualitas pelayanan di kantor Kelurahan Maubeli dalam
dimensi jaminan (assurance) menujukan bahwa tidak ada hal yang menjamin
tentang kepastian waktu dalam pelayanan yang diberikan belum menjamin
kebutuhan masyarakat, hal ini terlihat dari kurang disiplinnya pegawai dalam
waktu bekerja (waktu masuk dan pulang kantor), dan juga tidak ada hal yang
menjamin kepastian waktu dalam melakukan pelayanan kepada masyarakat
sehingga belum dapat menjamin pelayanan yang efektif. Hal ini akan berdampak
pada masyarakat yang secara mendadak membutuhkan pelayanan dari aparat

kelurahan.
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5. Empati (empathy)

Penilaian kualitas pelayanan di kantor Kelurahan Maubeli dalam
dimensi empati (empathy) menunjukan bahwa kualitas pelayanan pada dimensi
empati sudah cukup baik. Hal ini rerlihat dari keramahan, dan kesopanan pegawai
dalam memberikan pelayanan. Selain itu petugas juga tidak membeda-bedakan
dalam melayani, masyarakat sehingga masyarakat merasa mendapat perlakuan
Khusus dari petugas sehingga masyarakat merasa nyaman dengan pelayanan yang
diberikan.

5.2 Saran

Dari kesimpulan diatas maka peneliti memberikan saran:

1. Pemerintah kelurahan perlu melakukan pelayanan dengan nyaman dengan
cara melakukan pengadaan Kkursi pada ruang tunggu, pengadaan alat
transportasi kantor, alat komunikasi kantor, dan sarana prasarana dalam
mendukung pelayanan administrasi seperti komputer/laptop, printer, dan wifi
sehingga masyarakat merasa nyaman dengan pelayanan yang diberikan dan
pelayanan di kantor Kelurahan Maubeli dapat berjalan dengan lancar.

2. Pemerintah kelurahan perlu membuat SOP dalam bentuk dokumen agar
masyarakat bisa memahami alur proses pelayanan di Kantor Kelurahan
Maubeli.

3. Pemerintah kelurahan perlu memberikan sanksi yang tegas terhadap pegawai
yang belum disiplin dalarn waktu bekerja (waktu masuk dan pulang kantor)

dan juga kepada perawai yang tidak masuk kantor.
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