
91 
 

BAB VI 

PENUTUP 

6.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan 

mengenai Kualitas Pelayanan Administrasi Kependudukan di Kantor Lurah 

Oesapa Kecamatan Kelapa Lima Kota Kupang dapat diambil kesimpulan sebagai 

berikut : 

1. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan dalam mengukur kualitas 

pelayanan administrasi kependudukan dengan aspek Berwujud 

(Tangible), di Kantor Lurah Oesapa memiliki tempat yang cukup 

nyaman, bersih dan alat menunjang pelayanan yang lengkap seperti 3 

(tiga) buah computer dan printer dan juga memiliki pegawai yang 

kompeten dalam penggunaannya. 

2. Dalam aspek kehandalan (reliability) dalam kualitas pelayanan 

administrasi kependudukan di Kantor Lurah Oesapa, dalam hal ini 

pegawai sudah siap dan handal dalam pengganaan alat bantu pelayanan 

administrasi kependudukan, seperti computer dan lain-lain. Namun 

dalam hal kecermatan petugas, terungkap bahwa masyaraakat belum 

merasa puas dengan pelayanan yang diberikan, dimana masih terdapat 

kesalahan-kesalahan pengetikan dan bahkan kekeliruan dalam proses 

pelayanan. 
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3. Aspek Ketanggapan (Responsiviness) dalam Kualitas Pelayanan 

Administrasi Kependudukan di Kantor Lurah Oesapa, masyarakat sudah 

merasa puas dengan pelayanan yang segera dan cepat. Dalam menangani 

pelayanan pegawai yang membantu masyarakat yang membutuhkan 

pelayanan khususnya masyarakat yang bingung dinilai sudah cukup baik. 

Hal ini ditujukan dari patugas yang mau membantu kesulitan yang 

dialami oleh masyarakat. 

4. Aspek Jaminan (Assurance) dalam Kualitas Pelayanan Administrasi 

Kependudukan di Kantor Lurah Oesapa, dimana belum berjalan dengan 

baik, hal ini dikarenakan petugas yang tidak tepat waktu masuk dan 

keluar kantor. Selain itu dalam hal jaminan kepastian biaya pelayanan 

administrasi kependudukan tidak dipungut biaya sama sekali (gratis). 

5. Aspek Empati (empathy) dalam Kualitas Pelayanan Administrasi 

Kependudukan di Kantor Lurah Oesapa, yang diberikan kepada 

masyarakat yaitu memberikan kesan yang menyenangkan. Hal itu dapat 

terlihat dari sikap petugas yang sopan dan ramah juga tidak membeda-

bedakan dalam memberikan pelayanan. 

6.1.1 Faktor-faktor Yang Mempengaruhi  

a. Faktor Pendukung 

1) Sumber Daya Manusia (SDM) yang memadai 

2) Sarana dan prasarana yang cukup memadai 

3) Kelengkapan data penduduk 
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b. Faktor Penghambat  

1) Masyarakat yang kurang persyaratan pelayanan 

2) Tidak tersedianya genset 

3) Listrik yang tiba-tiba padam 

Berdasarkan kesimpulan di atas dapat diketahui bahwa Kualitas 

Pelayanan Administrasi Kependudukan di Kantor Lurah Oesapa – Kec. Kelapa 

Lima Kota Kupang, belum maksimal karena proses pelayanannya belum 

sepenuhnya berjalan dengan baik. Hal itu dikarenakan masyarakat belum merasa 

puas dengan kecermatan petugas pelayanan serta ketepatan waktu dalam 

pelayanan administrasi kependudukan. 

6.2 Saran 

Setelah kita memperhatikan hasil penelitian diatas, menurut penulis ada 

beberapa hal yang bisa menjadi catatan atau saran bagi semua pihak tentang 

Kualitas Pelayanan Administrasi Kependudukan di Kantor Lurah Oesapa. 

1. Sebagai instansi yang memberikan pelayanan bagi masyarakat umum, 

Kantor Lurah Oesapa harus mencari cara atau strategi yang tepat untuk 

mengatasi hal-hal teknis yang dapat menghambat pelaksanaan pelayanan 

yang berlangsung. 

2. Untuk terus berusaha dalam meningkatkan kualitas pelayanan yang 

diberikan pada masyarakat. Kantor Lurah Oesapa perlu meningkatkan 

kualitas sumber daya manusia dengan melakukan program bimtek, serta 
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terus melayani masyarakat dengan memperhatikan keluhan dan kebutuhan 

masyarakat.  

3. Karena banyak masyarakat belum merasa puas terhadap pelayanan 

administrasi kependudukan, diharapkan agar lebih memperhatikan hal-hal 

teknis yang bisa menyebabkan terhambatnya proses pelayanan administrasi 

kependudukan. 

4. Masyarakat di harapkan agar dapat memberikan dukungan kepada para 

pegawai dalam melaksanakan tugas pokok dan fungsi pelayanannya. 
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