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BAB YV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan uraian pada hasil penelitian dan pembahasan, dapat ditarik

kesimpulan sebagai berikut :

1.

Kualitas pelayanan publik di kantor Kecamatan Alas dapat dinilai dari lima

variabel yaitu Tangibel, Reliabilty, Responsiveness, Assurance, dan Emphaty.

a)

b)

Variabel Tangible (Bukti Fisik) yang terdiri dari indikator penampilan
pegawai, kenyamanan tempat, kemudahan dan penggunaan alat bantu.
Indikator penampilan pegawai kemudahan dalam proses pelayanan dan
penggunaan alat bantu sudah di terapkan dengan baik sesuai harapan
masyarakat. Karena tingkat kepuasan masyarakat dari variabel ini terdiri
dari 45,00% yang merasa puas, 23,33% sangat puas, 21,67% cukup puas
dan 10,00% tidak puas. Namun ada satu indikator yang belum sepenuhnya
di laksanakan sesuai dengan yang masyarakat harapkan yaitu terkait dengan
kenyamanan tempat pelayanan.

Variabel Reliabilty (Kehandalan), terdiri dari indikator kecermatan pegawai,
standar pelayanan yang jelas, dan keahlian pegawai. Indikator kecermatan
pegawai dan standar pelayanan yang jelas sudah di terapkan dengan baik
sesuai harapan masyarakat sebagai pengguna layanan. Karena tingkat
kepuasan masyarakat dari variabel ini terdiri dari 46,67% yang merasa puas,
23,33% sangat puas, 20,00% cukup puas dan 10,00% tidak puas. Namun

ada satu indikator yang belum berjalan dengan baik sesuai harapan
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masyarakat yaitu keahlian pegawai dalam pengguna alat bantu seperti
komputer.

Variabel responsiveness (Daya Tanggap), yang terdiri dari indikator respon
pegawai dalam melayani pengguna layanan, pelayanan yang cepat dan tepat,
tepat waktu dan merespon keluhan masyarakat. Semua indikator tersebut
sudah diterapkan dengan baik sesuai yang diharapkan masyarakat. Hal ini di
buktikan dengan tidak adanya keluhan dari masyarakat sebagai pengguna
layanan terkait indikator Variabel Responsivenss tersebut. Karena tingkat
kepuasan masyarakat dari variabel ini terdiri dari 46,67% yang merasa puas,
28,33% sangat puas, 21,67% cukup puas dan 3,33% tidak puas.

Variabel Assurance (jaminan), yang terdiri dari indikator jaminan tepat
waktu dan jaminan biaya sudah diterapkan sesuai dengan harapan
masyarakat sebagai pengguna layanan. Hal ini dibuktikan dengan tidak
adanya keluhan dari masyarakat sebagai pengguna layanan terkait indikator
dari Variabel Assurance tersebut. Karena tingkat kepuasan masyarakat dari
variabel ini terdiri dari 43,33% yang merasa puas, 36,67% sangat puas,
20,00% cukup puas dan 0,00% tidak puas.

Variabel Emphaty (Empati), yang terdiri dari indikator mendahulukan
kepentingan pengguna layanan, pegawai bersikap ramah dan santun, tidak
diskriminatif dan dan sikap menghargai. Ke empat indikator ini tiga di
antaranya sudah diterapkan dengan baik sesuai harapan masyarakat. Karena
tingkat kepuasan masyarakat dari variabel ini terdiri dari 38,33% yang

merasa puas, 30,00% sangat puas, 18,33% cukup puas dan 13,33% tidak
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puas.Namun satu indikator yang belum diterapkan dengan baik sesuai
harapan masyarakat yaitu keramahan pegawai dalam melayani pengguna
layanan.

2. Faktor penghambat pelaksaan pelayanan publik yang berkualitas di Kantor
Kecamatan Alas yaitu kurangnya tenaga pegawai yang ahli dalam teknologi
seperti komputer serta masih kurangnya sarana dan prasarana yang
memadai.

3. Faktor pendukung pelaksanaan pelayanan publik yang berkualitas yaitu
semangat dari para pegawai dalam bekerja sehingga pelayanan yang
diberikan dapat berjalan dengan lancar, melakukan evaluasi setiap 3 bulan
sekali sehingga dapat memperbaiki kualitas pelayanannya serta
menanamkan sikap kedisiplinan pegawai agar mampu melayani masyarakat
dengan baik. Adapaun faktor pendukung lainnya yaitu dengan tersedianya
alat bantu seperti komputer untuk memudahkan dalam proses pelayanan.

B. Saran

1. Kantor Kecamatan Alas sebaiknya menambahkan sarana dan prasana seperti
AC di ruang pelayanan agar membuat proses pelayanan nyaman. Selain itu
perlu adanya tambahan kursi tunggu agar pengguna layanan tidak berdiri
saat mengantri ketika pelayanan sedang ramai. Sebaiknya Kantor
Kecamatan Alas menambahkan kotak saran di ruang tunggu agar
memudahkan masyarakat memberikan keluhan dan saran mereka.

2. Kantor Kecamatan Alas sebaiknya memberikan pelatihan komputer kepada

pegawai yang belum ahli dalam teknologi sehingga pegawai mampu
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mengoperasikan alat bantu tersebut. Selanjutnya Kantor Kecamatan Alas
sebaiknya menambahkan tenaga pegawai agar dalam proses pelayanan,
karena jika pelayanan ramai dengan pegawai pelayanan yang hanya 4 orang
maka akan membuat pengguna pelayanan menunggu lebih lama.

Pegawai pelayanan Kantor Kecamatan Alas sebaiknya lebih bersikap ramah
kepada masyarakat sebagai pengguna pelayanan agar pengguna layanan

merasa dihargai dan nyaman dalam proses pelayanan.
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Gambar 1. Wawancara dengan bapak Camat Kecamatan Alas

Gambar 2. Wawancara dengan Pegawai Pelayanan
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Gambar 4. Buku Registrasi Pelayanan

Gambar 5. Kondisi kursi tunggu pelayanan

Gambar 6. Alat Bantu Pelayanann



126

Gambar 7. Wawancara Dengan Masyarakat Sebagai Pengguna Layanan

Gambar 8. Penyebaran dan Pengisian Angket dengan Masyarakat Pengguna
Pelayanan
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Gambar 10. Kondisi Meja Tempat Pelayanan
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Gambar 12. Foto Bersama Dengan Pegawai Kanttor Kecamatan Alas
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ABSTRAK
Persepsi Kepuasan Masyarakat Terhadap Kualitas Pelayanan Publik
Di Kantor Kecamatan Alas
Nurkaida!, Drs.H. Mustamin H.Idris.,M.S%, Ramayaato,S.Sos,MM®
! Mahasiswa
2 Pembimbing Utama
3 Pembimbing Pendamping

Penelitian ini telah di laksanakan di Kantor Kecamatan Alas, bertujuan untuk
mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan publik, faktor
pendukung dan penghambat pelayanan publik di Kantor Kecamatan Alas.

Metode penelitian yang digunakan antara lain yaitu dengan menentukan sampel
responden sebanyak 60 orang dari masyarakat yang menerima pelayanan publik 1 tahun
terakhir di Kantor Kecamatan Alas, dengan alat pengumpulan data menggunakan kuesioner
dan untuk melengkapi data juga menggunakan wawancara. Sedangkan teknik analisa data
menggunakan statistik diskriptif, yaitu selain analisis kuantitatif prosentase baris dari data
hasil kuesioner, juga menggunakan analisis kualitatif untuk data dari hasil wawancara.

Hasil penelitian yang dicapai terkait tingkat kepuasan masyarakat dari masing-masing
variabel yaitu Variabel Tangible, tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan
publik di Kantor Kecamatan Alas mencapai 68,33% merasa puas dan sangat puas,
selanjutnya untuk variabel Reliability mencapai 70,00% merasa puas dan sangat puas,
variabel Responsiveness mencapai 75,00% merasa puas dan sangat puas, variabel Assurance
mencapai 80,00% merasa puas dan sangat puas dan terakhir variabel Empathy mencapai
68,33% merasa puas dan sangat puas. Dengan demikian tingkat kepuasan masyarakat
terhadap kualitas pelayanan publik di Kecamatan Alas secara keseluruhan dari 5 variabel
penelitian berada pada katagori puas dan sangat puas mencapai 71,66%.

Kata kunci : Kepuasan Masyarakat, Kualitas Pelayanan Publik.
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Perceptions of Public Satisfaction on Quality of Public Services
at the Alas District Office

This research has been carried out in the Alas District Office, aiming to determine the level of
community satisfaction with the quality of public services, supporting factors and obstacles to
public services in the Alas District Office.

The research method used, among others, is to determine a sample of 60 respondents from
the community who received public services in the last 1 year at the Alas District Office, with
data collection tools using a questionnaire and to complete the data also using interviews.
Meanwhile, the data analysis technique used descriptive statistics, namely in addition to
quantitative analysis of line percentages from the questionnaire results, also using qualitative
analysis for data from the interview results.

The results of the research achieved related to the level of community satisfaction from each
variable, namely the Tangible Variable, the level of community satisfaction with the quality
of public services at the Alas District Office reached 68.33% feeling satisfied and very
satisfied, then for the Reliability variable reaching 70.00% feeling satisfied and very satisfied.
the Responsiveness variable reached 75.00% felt satisfied and very satisfied. the Assurance
variable reached 80.00% felt satisfied and very satisfied and finally the Empathy variable
reached 68.33% felt satisfied and very satisfied. Thus, the level of community satisfaction
with the quality of public services in Alas District as a whole of the 5 research variables is in
the satisfied and very satisfied category reaching 71.66%.

Keywords: Community Satisfaction, Quality of Public Services.
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