BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan uraian pembahasan mengenai kualitas

pelayanan pada Kantor Catatan Sipil Kota Mataram, maka diambil kesimpulan

sebagai berikut.

1. Kualitas pelayanan publik di Dinas Kependudukan dan Pendaftaran

Kependudukan Kota Mataram dapat dinilai berdasarkan lima dimensi,

yaitu aset material, keandalan, daya tanggap, keamanan, dan empati.

a.

Masalah nyata, berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan terhadap
bukti fisik, fasilitas penunjang pelayanan di Kota Dindukcapil
Mataram kurang memadai dan belum memuaskan masyarakat. Hal ini
dikarenakan tidak adanya kipas angin atau AC di ruang tunggu, tidak
ada speaker untuk memanggil antrian, dan tidak ada buku bacaan atau
koran untuk dibaca sambil menunggu antrian pelayanan.

Dalam hal keandalan, Dindukcapil Kota Mataram melakukan
pekerjaan dengan baik. Hal ini terlihat dari cepatnya
pengiriman/produksi produk jasa yang sesuai dengan waktu yang ada
dalam SOP (Standard Operating Procedure) dan pungutan yang

dibebankan oleh masyarakat secara terbuka dan jelas.

. Berdasarkan aspek responsiveness, pegawai Dindukcapil Kota Mataram

diketahui melayani masyarakat dengan baik. Karyawan menjawab
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pertanyaan dari masyarakat dan memberikan instruksi atas pertanyaan
tersebut. Staf ramah dan sopan.

d. Dari segi keamanan, dapat disimpulkan bahwa kantor Dindukcapil
Kota Mataram telah memberikan pelayanan dan jaminan keamanan
kepada masyarakat yang meminta pelayanan di Dindukcapil.

e. Dilihat dari aspek empati, Dinas Dindukcapil Kota Mataram telah
memberikan pelayanan yang baik dan memuaskan. Hal ini dilakukan
karena petugas pengabdian masyarakat ramah terhadap pertanyaan,
kritik, dan saran masyarakat.

Kendala untuk mencapai pelayanan yang lebih baik di Dindukcapil Kota

Mataram adalah masalah kesadaran masyarakat yang seringkali

membawa berkas persyaratan login layanan yang tidak lengkap. Kendala

lainnya adalah masalah infrastruktur yang belum memadai.

Untuk mengatasi masalah layanan, Dindukcapil memperbarui informasi

di situs resmi dan memiliki kontak sosial dengan publik. Sementara itu,

Mataram Dindukcapil berusaha mengirimkan surat ke kantor pusat untuk

membantu mengatasi masalah jaringan yang sering offline.
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5.2 Saran
Untuk meningkatkan kualitas pelayanan Dinas Kependudukan dan
Kependudukan Kota Mataram, peneliti menyarankan hal-hal sebagai berikut:
1. Dindukcapil Mataram City harus menambah peralatan pendukung layanan
atau fasilitas infrastruktur layanan, misalnya, ketika menempatkan kipas
atau arus bolak-balik dan menyediakan buku membaca, surat kabar, atau
majalah di ruang tunggu.
2. Mempromosikan website resmi Dindukcapil Kota Mataram kepada
masyarakat, misalnya dengan mensosialisasikan web service di seluruh

kecamatan dan kota.
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