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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1  Kesimpulan 

Berdasarkan hasil yang diperoleh penulis dalam melakukan 

penelitian, maka penulis menarik kesimpulan bahwa: 

a. Tingkat rata-rata kepuasan masyarakat untuk semua dimensi kualitas 

pelayanan perekaman E-KTP pada Kantor Camat Semidang Aji adalah 

Tinggi berdasarkan hasil dari nilai Interpretasi Skor yang ada yaitu 

sebesar 67,57% . 

b. Dimensi Berwujud   merupakan dimensi yang paling dominan terhadap 

kepuasan masyarakat dengan nilai interpretasi skor sebesar 72,6%.  Hal 

ini menunjukkan bahwa Kantor Kecamatan Semidang Aji  Kabupaten 

OKU memiliki kualitas pelayanan berwujud yang sesuai dengan harapan 

masyarakat seperti peralatan baik itu komputer maupun yang lainnya 

dengan kondisi yang baik dan membuat pelaksanaan perekaman E-KTP 

terlaksana dengan baik tanpa adanya hambatan. Selain itu terdapat 

dimensi yang memiliki interpretasi skor lebih rendah dari dimensi 

lainnya yaitu dimensi daya tanggap (Responsiveness) sebesar 61,35% hal 

ini juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan pada dimensi ini kurang 

membuat masyarakat menjadi puas dari dimensi lainnya karena respon 

atau daya tanggap dari petugas yang kurang tanggap. 

5.2  Saran 

Berdasarkan kegiatan penelitian yang dilakukan penulis, maka dapat 

diberikan saran sebagai berikut: 

a. Kualitas Pelayanan pada Kantor Kecamatan Semidang Aji Kabupaten 

OKU sudah baik karena telah mencapai nilai interpretasi sebesar 67,57 

persen yang artinya tinggi, tetapi Kantor Kecamatan Semidang Aji harus 

lebih memperhatikan pelayanan yang diharapkan oleh masyarakat untuk 

mempertahankan nilai tersebut.  Kinerja yang harus sesuai dengan 

harapan masyarakat dapat tercermin dalam kesigapan dari petugas, 
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kehandalan dalam melayani, sikap yang baik terhadap masyarakat dan 

ketepatan pelaksanaan yang baik.  Hal tersebut diharapkan menjadi hal 

yang membuat atau mempengaruhi meningkatnya persentase atau nilai 

kepuasan masyarakat pada dimensi-dimensi kualitas pelayanan yang 

lainnya seperti kehandalan, daya tanggap, jaminan dan juga empati. 

b. Kantor Kecamatan Semidang AJi juga harus memperhatikan keluhan 

atau keinginan masyarakat dan membantu menyelesaikan permasalahan 

yang dikeluhakan oleh masyarakat dengan memberikan solusi.  Tidak 

memperhatikan hal tersebut membuat masyarakat memiliki pandangan 

yang negatif dalam segi responsif dari petugas yang mengabaikan dan 

membiarkan hal tersebut terjadi.  Hal tersebut juga diharapkan dapat 

meingkatkan persentase atau nilai kepuasan masyarakat pada dimensi 

daya tanggap dalam kualitas pelayanan. 

 


