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     BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN  

6.1 Kesimpulan 

           Berdasarkan hasil penelitian dan uraian pembahasan tentang Kualitas Pelayanan 

Aparatur Sipil Negara dalam Pembuatan Akta Kelahiran di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Manggarai Timur, diperoleh kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kualitas Pelayanan Aparatur Sipil Negara dalam Pembuatan Akta Kelahiran di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Manggarai Timur dapat di nilai dari lima 

dimensi seperti Bukti fisik, Kendalan, Daya Tanggap, Jaminan dan Perhatian : 

      a. Bukti fisik 

               Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan terkait dengan bukti fisik, fasilitas 

pendukung di Dinas kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Manggarai Timur 

masih belum memadai. Dilihat dari kecepatan komputer dalam mengelola data masih 

belum memadai, ketersediaan alat print yang masih belum memadai baik dari kualitas 

maupun dari jumlahnya, Kecepatan jaringan yang membantu mempercepat 

penginputan data masih rendah, kondisi listrik yang tiba-tiba padam saat proses 

pembuatan dokumen akta kelahiran atau yang lainnya namun terkait dengan indikator 

pengadaaan kertas print sejauh ini tidak mengalami pemasalahan. 
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            b. Kehandalan 

           Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan terkait dengan dimensi 

kehandalan, pelayanan di Dinas kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Manggarai Timur belum efektif bisa dilihat dari faktor waktu penyelesaian pelayanan 

yang masih belum akurat dan tidak sesuai dengan SOP sehingga hal itulah yang 

menyebabkan tidak konsistenya janji petugas dengan masyarakat selaku penerima 

layanan dalam menyelesaikan pelayanan. Oleh karena itu, perlu adanya peningkatan 

atau percepatan layanan sehingga kedepanya penyelesaian pelayanan bisa sesuai 

dengan waktu yang ditentukan dan perlahan tumbuh sikap konsisten dalam diri 

petugas pelayanan untuk menepati janjinya dengan masyarakat walaupun kemampuan 

petugas dalam penginputan data sejauh ini sudah maksimal dan hasilnya sudah sangat 

optimal. 

            c.  Daya Tanggap  

           Dari aspek daya tanggap, Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Manggarai Timur, pelayanan yang dilakukan oleh pegawai di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil kabupaten Manggarai Timur belum maksimal 

terkait dengan dimensi daya tanggap. Bisa dilihat dari tanggapan masyarakat terkait 

dengan proses penanganan keluhan, dimana petugas DISDUKCAPIL memang 

merespon setiap keluhan-keluhan dari masyarakat hanya saja proses perwujudan 

terkait dengan keluhan-keluhan itu masih lambat sehingga keluhan yang satu belum 

selesai ditangani sudah ada lagi keluhan yang baru sehingga kesannya menumpuk. 

            d.  Jaminan 
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                         Dari aspek jaminan, Diketahui Dinas kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Manggarai Timur telah memberikan kemudahan dan rasa aman kepada 

pengguna layanan. Jadi, terkait jaminan petugas pelayanan di  Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kabupaten Manggarai Timur sudah efektif dan efisien. 

            e.   Perhatian 

                          Dari aspek perhatian, Diketahui Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Manggarai Timur telah memberikan pelayanan yang baik dan optimal, hal 

ini terjadi karena petugas memberikan pelayanan yang optimal didukung dengan 

pemberian layanan yang baik, tidak adanya sikap diskriminasi dari petugas terhadap 

masyarakat yang satu dengan yang lainnya, pengabdian yang penuh dari petugas 

terhadap penerima layanan atau masyarakat. 

      2. Kendala-Kendala yang ada terkait dengan pelayanan di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Manggarai Timur adalah peralatan seperti kecepatan 

komputer dalam mengelola data masih belum memadai, kamar mandi yang disediakan 

hanya 2 kamar dan itu pun digunakan sama-sama oleh pegawai dan penerima 

pelayanan.alat pendingin ruangan yang tidak memberi rasa nyaman kepada penerima 

layanan sehingga pada siang hari masih kepanasan didalam ruangan serta kondisi 

ruangan pelayanan yang masih kurang luas sehingga masih banyak penerima layanan 

yang duduk diluar ruangan sambil menunggu untuk dilayani. Dan untuk kendala dari 

luarnya misalnya seperti jaringan yang tiba-tiba  
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            eror selama proses pelayanan berlangsung atau listrik yang tiba-tiba padam sehingga hal-

hal seperti ini yang dapat menghambat proses pelayanan. 

6.2  Saran 

       Untuk meningkatkan kualitas pelayanan di Dinas Kependudukan dan pencatatan Sipil 

Kabupaten Manggarai Timur, peneliti memberikan saran berupa: 

 Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Manggarai Timur sebaiknya 

melengkapi fasilitas-fasilitas yang masih belum memadai sekarang seperti peralatan-

peralatan yang membantu proses pembuatan akta kelahiran misalnya melakukan 

pengadaan baru terkait dengan komputer, alat print serta Menciptakan kerja sama 

yang baik antara petugas Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Manggarai Timur dengan pihak Telkomsel sehingga permasalahan yang berkaitan 

dengan jaringan bisa teratasi yakni misalnya dengan melakukan pembangunan 

pemancar atau biasa disebut dengan tower disekitara instansi DISDUKCAPIL dan 

Menciptakan kerja sama antara petugas Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Manggarai Timur dengan pihak kelistrikan sehingga bisa teratasi masalah 

yang berkaitan dengan kelistrikan. Ataupun alternatiif lain terkait masalah kelistrikan 

bisa di akali dengan menyediakan mesin otomatis yang sewaktu-waktu akan menyala 

jika terjadi pemadaman listrik secara tiba-tiba seperti yang digunakan di rumah sakit- 

rumah sakit sehingga proses pelayanan tetap berjalan semestinya. 

 Melakukan pengadaan ulang terkait dengan fasilitas-fasilitas seperti alat pendingin 

ruangan bila perlu di pasang AC biar mengimbangi suhu panas, menambah jumlah 

ruang kamar mandi yang masih sedikit dan kebersihannya, menambah peralatan 

seperti komputer dan alat print yang masih kurang dari sisi jumlah dan kualitasnya 
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dalam membantu percepatan pelayanan serta melakukan perluasaan ruang pelayanan 

sehingga masyarakat selaku penerima layanan yang mengantri bisa muat dalam 

sebuah ruangan yang disediakan.   
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Lampiran 

 Surat Pengesahan 
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 Daftar Pertanyaan 

Daftar Pertanyaan yang akan ditanyakan kepada ASN. 

No Variabel Pertanyaan 

1.  Berwujud (Bukti 

Langsung) 

1. Apakah peralatan seperti komputer sudah memadai?  

2. Apakah peralatan seperti alat print yang digunakan 

untuk mencetak dokumen sudah memadai? 

3. Apakah sejauh ini alat komunikasi antara penyedia 

layanan dengan pengguna layanan seperti pengeras 

suara telah memadai? 

4. Apakah kualitas dokumen yang dihasilkan sejauh ini 

telah akurat? 

2. Keandalan 1. Apakah sejauh ini kemampuan penginputan data dari 

petugas sudah akurat? 

2. Apakah sejauh ini waktu penyelesaian layanan sudah 

sesuai dengan standar operasional pelayanan?   

3. Apakah sejauh ini petugas konsisten dengan janji 

pelayanan yang disampaiknya kepada masyarakat? 

3. Daya Tanggap 1. Apakah pegawai selalu sigap dan selalu stay di kantor 

untuk melayani masyarakat? 

2. Apakah kemampuan petugas dalam menghasilkan 

dokumen Akta kelahiran sejauh ini sudah akurat?  

3. Apakah setiap keluhan dari pengguna layanan selalu 

ditanggapi oleh penyedia layanan sehingga apa yang 

menjadi permasalahan bisa cepat teratasi? 

4. Keyakinan/jaminan 1. Apakah ada jaminan kemudahan kepada pengguna 

layanan terkait informasi proses pembuatan dokumen 

akta kelahiran misalnya seperti mengirim pesan singkat 

atau melalui telepon apabila dokumen yang diajukan 

pengguna layanan sudah selesai di proses? 

2. Apakah jaminan keamanan dari petugas telah 

memadai?  

5. Perhatian 1.  Apakah petugas memberikan perhatian kepada 

pengguna jasa? 

2.   Apakah ada sikap diskriminasi dari petugas terhadap 

pengguna jasa yang satu dengan yang lainnya?  

3.   Apakah penyedia jasa selalu mengutamakan 

kepentingan pengguna jasa? 

6.  Apa Faktor Penghambat kualitas pelayanan dalam pembuatan 

Akta Kelahiran di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Manggarai Timur? 

7.  Bagaimana Upaya yang dilakukan untuk mengatasi hambatan-

hambatan pelayanan publik di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Manggarai Timur. 
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Daftar Pertanyaan yang akan ditanyakan kepada masyarakat. 

No Variabel Pertanyaan 

1.  Berwujud (Bukti 

Langsung) 

1. Apakah peralatan seperti komputer sudah memadai?  

2. Apakah peralatan seperti alat print yang digunakan 

untuk mencetak dokumen sudah memadai? 

3. Apakah sejauh ini alat komunikasi antara penyedia 

layanan dengan pengguna layanan seperti pengeras 

suara telah memadai? 

4. Apakah kualitas dokumen yang dihasilkan sejauh ini 

telah akurat? 

2. Keandalan 1. Apakah sejauh ini kemampuan penginputan data dari 

petugas sudah akurat?  

2. Apakah sejauh ini waktu penyelesaian layanan sudah 

sesuai dengan standar operasional pelayanan? 

3. Apakah sejauh ini petugas konsisten dengan janji yang 

disampaiknya kepada masyarakat? 

3. Daya Tanggap 1.   Apakah pegawai selalu sigap dan selalu ada di kantor 

untuk melayani masyarakat? 

2.   Apakah kemampuan pegawai dalam menghasilkan 

dokumen Akta Kelahiran sudah optimal?  

3.   Apakah setiap keluhan dari pengguna layanan selalu 

ditanggapi oleh penyedia layanan sehingga apa yang 

menjadi permasalahan bisa cepat teratasi? 

4. Keyakinan/jaminan 1.  Apakah ada jaminan kemudahan kepada pengguna 

layanan terkait informasi proses pembuatan akta 

kelahiran misalnya seperti mengirim pesan singkat atau 

melalui telepon apabila dokumen yang diajukan 

pengguna layanan sudah selesai di proses? 

2.   Apakah jaminan keamanan dari penyedia layanan sudah 

memadai? 

5. Perhatian 1.   Apakah petugas memberikan perhatian kepada 

pengguna jasa? 

2.   Apakah ada sikap diskriminasi terhadap pengguna jasa 

yang satu dengan yang lainnya khusunya layanan 

pembuatan akta kelahiran?  

3.   Apakah penyedia jasa mengutamakan kepentingan dari 

pengguna jasa? 
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