
 

65 

 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1  Kesimpulan 

1. Kualitas Pelayanan publik di Dinas kependudukan dan pencatatan 

Sipil tahun 2022 

       Berdasarkan hasil penelitian yang di lakuan oleh  peneliti mengenai 

kualitas pelayanan publik di dinas kependudukan dan pencatatan sipil 

kota mataram tahun 2022 sudah bejalan degan baik atau sudah memenuhi 

tupoksi pelayanan, dilihat dari beberapa indicator yaitu, Tangible (Bukti 

fisik), Reliability (kehandalan), Rensponsivenes (Daya Tanggap).    

a. Tangible (Bukti Fisik) 

     Dilihat dari Tangible (bukti fisik) Pemerintah Disdukcapil Kota 

Mataram sudah menyedikan berbagai sarana dan prasarana yang 

cukup lengkap.  

b.  Reliability (Kehandalan) 

    Dilihat dari Reliability (Kehandalan) sudah sangat baik dilihat dari 

pegawai mampu memberikan pelayanan yang cepat dan baik kepada 

masyrakat, selain itu khandalan yang dimiliki staf Pelayanan di 

Disdukcapil adalah mampu menertibkan masyarakat seperti wajib 

memiliki nomor antrian bagi masyarakat yang akan membutuhkan 

layanan dari staf Disdukcapil. 
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c.  Responsiveness (daya tanggap) 

      Dilihat  dari Responsiveness (Daya Tanggap) sangat baik dilihat 

staf playanan sudah mampu memberikan pelayanan yng baik kepada 

masyarakat, serta mampu menjanjikan kecepatan prosses pelayana 

kepada masyarakat, dan mampu memberikan solusi yang baik apabila 

ada masalah dengan masyarakat dalm proses playanan, dan mampu 

memberikan pengertian kepada masyarakat apabila ada kendala dalam 

proes pelayanan agar masyarakat seperti gangguan jaringan sehingga 

proses playanan yang merek butuhkan tertunda ataupun tidak bisa.                      

Maka Kualitas pelayanan dapat diukur dari indikator Tangible, 

Reliability , dan Responsiveness sudah sangat baik 

2. Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan publik di 

dinas kependukan dan pencatatan sipil kota mataram tahun 2022 

a. Faktor kesadaran 

Faktor Kesadaran Pemerintah Disdukcapil sudah memberikan 

kualitas pelayanan yang baik dan secara sadar, dalam artian mampu 

memberikan pelayanan yang baik dan sadar akan pentingnya 

pelayanan yang baik kepada masyarakat, selain itu tidak hanya sadar 

akan pelayanan yang baik namun mejaga dan merawat sarana prasaraa 

yang ada dikantor sudah dilakukan oleh staf Disdukcapil Kota 

Mataram. Dalam hal ini dari kualitas pelayanan Publik yang diukur 

melauli indikator kesadaran sudah sangat baik. 
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b. Faktor kemampuan-keterampilan 

Secara kemampuan semua staf di Disdukcapil Kota Mataram 

sudah memiliki standar kemampuan yang baik, dilihat dari staf sudah 

mampu mengoperasionalkan Komputer dan bekerjaa dengan baik 

sesuai dengan bidangnya. kualitas pelayanan publik yang diukur 

melalui indikator kemampuan sudah sangat baik. 

c. Faktor sarana 

Dari sarana dan prasarana di Kantor Disdukcapil sudah sangat 

baik sesuai kebutuhan dalam pelayanan, seperti adanya kendaraan 

seperti mobil an motor yang digunakan untuk pelayanan kelilig 

terkhusus untuk anak-anak sekolah yang tidak bisa hadir di 

Disdukcapil,  untuk lansia dan disabilitas atau orang cacat. Tidak 

hanya sarana lain juga seperti tempat bermain untuk anaka-anak, 

tersedianya Koran untuk dibaca oleh masyarakat, tempat tunggu, dan 

mesin antrian, Perekam KTP, Pencetak KTP, Komputer. Dari sarana 

dan praarana yang ada dapat diimpulkan bahwa dari faktor sarana 

sudah cukup memadai untuk kebutuhan pelayanan di Disdukcapil 

Kota Mataram. 

Maka dari faktor kesadaran, Kemampuan, dan Sarana di Kantor 

Disdukcapil Kota Mataram sudah sangat baik. 
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5.2 Saran 

1. Untuk kantor Disdukcapil terkhusus bagian pelayanan untuk terus 

meningkatkan pelayanan yang baik kepada masyarakat 

2. Terus disiplin untuk jam masuk kerja terutama bagi staf bagian pelayanan 

3. Untuk staf kantor Disdukcapil terkhusus bagian pelayanan Harus 

mendahulukan kepeningan masyarakat yang datang langsung ke instansi 
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