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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan uraian pada hasil penelitian dan pembahasan, dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut :  

1. Kualitas pelayanan publik di kantor Kecamatan Batu Layar2022 dapat 

dinilai dari lima variabel yaitu Tangibel, Reliabilty, Responsiveness, 

Assurance, dan Emphaty.  

a) 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.  

b) 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 masyarakat yaitu keahlian pegawai dalam pengguna alat bantu 

seperti komputer.  

c) 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 
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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. 

d) 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. 

e) 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 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 Batu Layar2022 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 
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tersedianya alat bantu seperti komputer untuk memudahkan dalam proses 

pelayanan.  

B. Saran  

1. Kantor Kecamatan Batu Layar2022 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 Batu Layar2022 menambahkan kotak saran 

di ruang tunggu agar memudahkan masyarakat memberikan keluhan dan 

saran mereka.  

2. Kantor Kecamatan BATU LAYAR2022 sebaiknya memberikan pelatihan 

komputer kepada pegawai yang belum ahli dalam teknologi sehingga 

pegawai mampu mengoperasikan alat bantu tersebut. Selanjutnya Kantor 

Kecamatan BATU LAYAR2022 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. 

3. Pegawai pelayanan Kantor Kecamatan BATU LAYAR2022 sebaiknya 

lebih bersikap ramah kepada masyarakat sebagai pengguna pelayanan agar 

pengguna layanan merasa dihargai dan nyaman dalam proses pelayanan.  
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