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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan 

mengenai kualitas pelayanan publik di Desa Lepadi dapat diambil kesimpulan 

sebagai berikut:  

1. Dalam hal pelayanan administrasi desa sudah berkuallitas dilihat dari 

Dimensi Tangible (bukti fisik), Dimensi Reliability (Kehandalan), 

Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap), Dimensi Assurance (Jaminan) 

dan Dimensi Empathy (Empati)  menunjukkan bahwa pelayanan sudah 

berkualitas karena pemerintah desa dapat melaksanakan pelayanan 

administrasi sesuai dengan apa yang diharapkan oleh masyarakat, namun 

masih terdapat kekurangan Hal ini disebabkan oleh beberapa faktor 

seperti kenyamanan tempat pelayanan dan kopetensi sumber daya 

manusia yang dimiliki pemerintah desa. 

2. Survei kepuasan masyarakat terhadap pelayanan  Administrasi Desa 

Lepadi memiliki nilai 79.00 dengan mutu pelayanan B dengann kinerja 

pelayanan Baik karena berada pada rentang nilai interval konversi IKM 

76,61-88,30.  

3. Unsur pelayanan yang memiliki nilai indeks kepuasan masyarakat (IKM) 

tertinggi adalah waktu pelayanan yaitu 3,50 nilai konversi 87,50, dengan 
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mutu pelayanan B dan kinerja pelayanan Puas, ini dikarenakan 

Pemerintah Desa Lepadi telah memberikan pelayanan yang tepat waktu 

karena hanya sedikit masyarakat yang mengurus keperluan administrasi. 

4. Unsur pelayanan terendah adalah Sarana dan Prasana yaitu 2,90 nilai 

interval konversi IKM 72.50, dengan mutu pelayanan C dan kinerja 

pelayanan kurang puas, ini disebabkan karena beberapa sarana prasana 

penunjang yang belum ada pada kantor Desa Lepadi seperti papan 

informas persyaratan dan pendingin ruangan. 

5. Faktor pendukung terdapat pada kemudahan dalam proses pelayanan dan 

masyarakat tidak dpungut biaya dalam proses pelayanan, sedangkan 

kafaktor penghambat berada pada fasilitas sarana dan prasarana, 

kompetensi pegawai. 

B. Saran 

1. Pemerintah Desa Lepadi perlu melakukan peningkatan kualitas sumber 

daya manusia terhadap pegawai yang belum mahir dalam mengoperasikan 

Komputer dan pemerintah Desa harus meningkatkan kualitas pelayanan 

pada dimensi empati yang harus di terapkan oleh seluruh pegawai. 

2.  Pemerintah Desa Lepadi perlu melakukan pengadaan anggaran untuk 

melengkapi sarana prasarana pendukung yang belum tersedia. 

3. Pemerintah Desa Lepadi harus menerepkan Peraturan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Pemerintah dan Reformasi Birokrasi Indonesia 
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Nomor 14 Tahun 2017 tentang penyusunan survei kepuasan masyarakat 

terhadap aparatur penyelenggara pemerintah yang merupakan perwujudan 

kewajiban aparatur pemerintah sebagai abdi masyarakat dalam 

penyelenggara pelayanan publik. 
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REKAPITULASI JAWABAN RESPONDEN PENGELOLAHAN INDEKS 

KEPUASAN MASYARAKAT PER RSPONDENDAN PERUNSUR LAYANAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

NO. RESPONDEN 
NILAI UNSUR PELAYANAN 

 U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 
 

1 4 3 4 4 4 3 4 4 3 
 

2 4 3 4 3 3 3 2 3 3 
 

3 3 3 3 3 3 4 3 4 2 
 

4 3 3 4 3 2 4 3 3 3 
 

5 3 4 4 3 3 4 3 3 3 
 

6 3 2 3 3 3 3 3 3 2 
 

7 3 3 4 3 4 3 4 3 3 
 

8 3 3 4 3 3 3 4 4 3 
 

9 4 3 3 3 3 2 3 3 2 
 

10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
 

11 3 4 4 4 4 4 4 4 3 
 

12 3 4 4 4 4 4 4 3 3 
 

13 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
 

14 3 3 4 2 3 4 4 3 4 
 

15 3 4 3 4 3 4 4 4 4 
 

16 3 3 3 3 4 3 3 2 2 
 

17 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
 

18 2 4 3 3 3 3 4 3 3 
 

19 3 3 4 3 3 4 4 3 3 
 

20 3 3 3 3 2 4 3 4 2 
 

21 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
 

22 3 3 3 4 2 3 4 4 3 
 

23 3 4 4 3 3 3 4 3 2 
 

24 4 2 3 4 2 3 4 3 2 
 

25 3 3 4 3 3 4 4 4 3 
 

26 3 4 3 4 3 3 2 4 3 
 

27 3 3 3 3 4 3 3 3 3 
 

28 3 3 3 4 2 3 3 3 3 
 

29 3 4 4 4 4 4 4 3 3 
 

30 3 3 3 3 3 3 3 2 4 
 

Nilai/unsur 93 97 105 99 93 101 103 98 87 876 
 

NRR/Unsur 3,10 3,23 3,55 3,30 3,10 3,36 3,43 3,26 2,90 29,20  

NRR/Tertimbang 0,341 0,355 0,385 0,363 0,341 0,369 0,377 0,358 0,319 3,16  

IKM PELAYANAN                   79,0  
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