
BAB VI 

 

PENUTUP 

 

6.1 Kesimpulan  

Sebuah pelayanan dikatakan berkualitas jika pelayanan tersebut mampu 

menjawab kebutuhan dan harapan masyarakat sebagai pemakai pelayanan. Seperti 

yang dijabarkan pada bab sebelumnya, berkualitas atau tidaknya pelayanan di 

kantor Desa Baumata Barat dapat disimpulkan dari hasi pengumpulan data yang 

dilakukan dengan tiga teknis diantaranya teknik observasi, wawancara dan 

dokumentasi.  

Berdasarkan pembahasan yang telah diuraikan maka dapat disimpulkan beberapa 

poin sebagai berikut: 

1. Bukti Fisik (Tangible)  

Dari segi bukti fisik dapat dilihat dari dua aspek yaitu fasilitas fisik 

kantor dan sarana prasarana penunjang pelayanan yang masih memiliki 

kekurangan diantaranya jika dilihat dari fasilitas ruang pelayanan yang sempit 

sehingga menyebabkan masyarakat berdesak-desakan dan sempitnya lahan 

parkir. Dari aspek ketersediaan sarana dan prasarana, kantor Desa Bumata 

Barat masih memiliki kekurangan diantaranya kurangnya alat printer dan 

PC/komputer.  

Kekurangan-kekurangan ini menggambarkan bahwa pelayanan di Desa 

Baumata Barat masih belum maksimal sehingga dapat dikatakan bahwa 

pelayananya kurang berkualitas. 



 

2. Kehandalan (Reliabillity)  

Kehandalan berkaitan dengan ketepatan waktu pelayanan, kesesuaian 

jadwal dan biaya pelayanan. jika dilihat dari ketiga aspek tersebut pelayanan 

di Desa Baumata Barat sudah baik, karena terlepas dari kendala teknis seperti  

listrik padam, pelayanan diberikan tepat pada waktu pelayanan sesuai jam 

kerja dan sesuai dengan jadwal yang telah ditentukan dengan system per sesi 

serta semua pelayanan yang diberikan bersifat gratis tanpa dipungut biaya 

dalam bentuk apapun dari masyarakat. 

3. Ketanggapan (Responsiveness)  

Kualitas pelayanan di Desa Baumata Bbarat jika dilihat dari aspek 

ketanggapan (responsiveness) dengan memperhatikan kesediaan pegawai dan 

kemampuan pegawai dalam memberikan pelayanan, dapat dikatakan masih 

kurang. Kesalahan-kesalahan pegawai dalam menerbitkan dokumen-dokumen 

penting yang diperlukan masyarakat sangat menjelaskan bahwa pegawai 

belum mampu menciptakan pelayanan yang maksimal. 

4. Assurance (Jaminan dan Kepastian)  

Jaminan dan kepastian pelayanan bagi masyrakat dapat dilihat dari 

bukti tanggung jawab pegawai dalam pelaksanaan pelayanan dan kemampuan 

pegawai dalam menumbuhkan rasa percaya. Bukti tanggung jawab dalam 

memberikan pelayanan di Desa Baumata Barat sudah cukup bertanggung 

jawab dengan tugas yang diberikan, dengan bekerja sebaik dan melayani 

masyarakat sebaik-baiknya.  



Terkait kemampuan pegawai dalam menumbuhkan rasa percaya 

masyarakat, Desa Baumata Barat berusaha membangun hubungan yang baik 

dengan menciptakan komunikasi yang baik pula dengan masyarakat. Selain 

melalui komunikasi, pegawai juga memberikan pelayanan dengan prinsip 

“melayani dengan hati tanpa membedakan” sehingga masyarakat yakin bahwa 

pegawai dapat memenuhi kebutuhan masyarakat dalam kepengurusan atau 

penerbitan dokumen penting. 

5. Empati (Empathy)  

Empati berkaitan dengan sikap dan perilaku pegawai dalam 

memberikan pelayanan. Sikap dan perilaku dalam memberikan pelayanan di 

Desa Baumata Barat belum cukup baik karena pegawai sering tidak merespon 

dengan masyarakat yang datang ke kantor desa.  

6. Hambatan dalam pelayanan  

Tidak banyak kendala yang dihadapi pegawai kantor Desa Baumata 

Barat selama melaksanakan proses pelayanan. Masalah yang sering dihadapi 

hanya msalah jaringan dan listrik di kantor. Adapun hambatanhambatan dalam 

proses pelayanan dapat diuraikan secara rinci sebagai berikut:  

a. Masalah jaringan menjadi masalah utama yang dapat menghambat 

proses pelayanan. Dimana jika jaringan terganggu, tidak stabil atau 

bahkan tidak ada sama sekali akan menyebabkan masalah dalam 

proses input data sehingga penerbitan dokumen kependudukan akan 

tertunda sampai jaringan kembali normal dan sistem tidak lagi 

bermasalah. 



b. Sering terjadi pemadaman listrik saat pelaksanaan pelayanan sedang 

berlangsung, yang menyebabkan aktivitas pelayanan terhambat karena 

pemadaman listrik juga berdampak pada jaringan sehingga pelayanan 

dihentikan hingga petugas dapat mengatasi masalah listrik tersebut. 

c. Kurangnya sarana prasarana seperti kekurangan ruangan dengan 

kondisi ruang pelayanan yang sempit dimana kepala seksi, staf dan 

masyarakat penerima pelayanan menempati ruangan yang sama dan 

dapat menghambat kelancaran kegiatan pelayanan. 

d. Belum adanya pembaruan atau peremajaan perangkat (PC/komputer), 

dimana perangkat yang digunakan masih menggunakan versi lama dan 

menyebabkan perangkat sering eror dan system operasi yang lambat 

sehingga pekerjaan pegawai menjadi tertunda atau terhambat 

 

Hasil analisis dapat disimpulkan melalui keseluruhan data yang 

dikumpulkan, baik melalui wawancara, observasi maupun dokumentasi. Dalam 

kegiatan analisis terhadap kualitas pelayanan surat pengantar pembuatan e-ktp  di 

desa baumata barat, kecamatan taebenu, kabupaten kupangdapat disimpulkan 

bahwa secara keseluruhan pelaksanaan pelayanan dalam memenuhi kebutuhan 

masyarakat sudah cukup baik, Namun belum bisa dikatakan berkualitas. Hal ini 

dikarenakan meskipun pelayanan secara keseluruhan menjawab kebutuhan dan 

harapan masyarakat namun masih terdapat kekurangan. Kekurangan tersebut 

dilihat dari kurangnya sarana dan prasarana penunjang pelaksanaan pelayanan 

secara berkualitas. sarana dan prasarana yang dimaksud adalah, kurangnya 



fasilitas fisik seperti sempitnya lahan parkir, sempitnya ruang pelayanan, dan 

perangkat (PC/komputer) yang digunakan masih dengan versi lama sehingga 

kinerja perangkat tersebut menurun dan akan berimbas pada pelayanan yang akan 

diberikan kepada masyarakat. 

Selain masalah kurangnya sarana dan prasarana dan fasilitas fisik yang 

belum memadai, masalah lainya yang menyebabkan pelayanan yang diberikan 

masih belum bisa dikatakan berkualitas adalah kurang mampunya pegawai dalam 

memberikan pelayanan. Hal ini dapat dibuktikan dengan masih terjadinya 

kesalahanan-kesalahan dalam penerbitan dokumen seperti salah penulisan nama, 

alamat atau identitas masyarakat pada dokumen yang diterbitkan. Adapun hal-hal 

yang menghambat pelaksanaan pelayanan diantaranya adalah kendala teknis 

seperti jaringan eror atau hilang sama sekali dan juga padamnya listrik saat 

pelayanan sedang berlangsung. Selain itu kerusakan atau erornya perangkat yang 

digunakan untuk memberi pelayanan akan menghentikan pelayanan berlangsung 

hingga masalah tersebut diatasi oleh petugas yang bertugas. 

Oleh karena itu, untuk menciptakan pelayanan yang berkualitas bagi 

masyarakat Desa Baumata Barat perlu mengambil langkah tepat untuk 

memperbaiki atau mengatasi kekurangan ini. Perbaikan ini dapat dilakukan 

dengan mengatasi setiap hambatan-hambatan baik secara teknis maupun non 

teknis yang mempengaruhi kualitas pelayanan yang diberikan kepada masyarakat 

sehingga apa yang menjadi harapan atau kebutuhan masyarakat dapat terjawab. 

Langkah awal yang perlu dilakukan adal ah melengkapi sarana dan prasarana 



penunjang pelayanan, serta meningkatkan kinerja pegawai melalui metode-

metode pembinaan dengan tujuan mencapai target pelayanan. 

6.2 Saran  

Berdasarkan kesimpulan di atas, peneliti dapat memberikan saran sebagai 

bahan perbaikan kepada kantor Desa Baumata Barat. Saran tersebut sebagai 

berikut: 

1. Sebagai instansi yang memberikan pelayanan bagi masyarakat umum, 

Desa Baumata Barat perlu melengkapi sarana prasarana penunjang seperti 

menambah atau memperluas ruangan pelayanan agar masyarakat tidak 

perlu berdesak-desakan saat menerima pelayanan dan menyediakan 

halaman parkir agar pelayanan yang diberikan dapat dikatakan berkualitas.  

2. Pegawai di Desa Baumata Barat harus lebih teliti dalam melakukan 

pekerjaan, terutama dalam penerbitan dokumen penting masyarakat agar 

tidak terjadi kesalahan penulisan nama, alamat, ataupun nomor induk 

kependudukan sebagai identitas resmi dari masyarakat. 

3. Kantor Desa Baumata Barat  perlu terus mengembangkan dan 

meningkatkan kualitas pelayanan dengan mengadakan program-program 

pembinaan bagi pegawai baik itu pembinaan moral maupun pembinaan 

disiplin kerja. 

4. Untuk terus berusaha dalam meningkatkan kualitas pelayanan yang 

diberikan pada masyarakat. Desa Baumata Barat perlu meningkatkan 

kualitas sumber daya manusia dengan melakukan program bimtek, serta 



terus melayani masyarakat dengan memperhatikan keluhan dan kebutuhan 

masyarakat. 

5. Desa Baumata Barat harus mencari cara atau strategi yang tepat untuk 

mengatasi hal-hal teknis yang dapat menghambat pelaksanaan pelayanan 

yang berlangsung, terutama mengenai jaringan dan listrik. Desa Baumata 

Barat setidaknya harus menyediakan alat alternatif untuk mengatasi 

padamnya listrik seperti menyiapkan alat bantu seperti penyediaan 

generator listrik untuk sebagai cadangan ketika listrik kantor mengalami 

pemadaman. Hal ini bertujuan agar pelayanan dapat terus berlangsung. 
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