BAB VI
KESIMPULAN DAN SARAN
6.1 Kesimpulan
1. Indeks kepuasan masyarakat dalam pelayanan e-ktp pada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malaka berdasarkan hasil
penelitian pada 13 indikator atau unsur pelayanan, diperoleh indeks
kepuasan masyarakat dalam pelayanan e-ktp pada Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malaka masih kurang baik atau dalam
kategori “Kurang Baik”. Hal ini didapat berdasarkan hasil penelitian
perhitungan nilai indeks kepuasan masyarakat setiap unsurnya yang
menyimpulkan bahwa terdapat 8 indikator yang kurang baik, diantaranya
yaitu:
1) Kejelasan petugas pelayanan, memperoleh jumlah skor 103, dimana
nilai ini berada pada klasifikasi kurang baik (91-131).
2) Kedisiplinan petugas pelayanan, memperoleh jumlah skor 126,
dimana nilai ini berada pada klasifikasi kurang baik (91-131).
3) Tanggung jawab petugas pelayanan, memperoleh jumlah skor 119,
dimana nilai ini berada pada klasifikasi kurang baik (91-131).
4) Kecepatan pelayanan, memperoleh jumlah skor 97, dimana nilai ini
berada pada Kklasifikasi kurang baik (91-131).
5) Keadilan mendapatkan pelayanan, memperoleh jumlah skor 122,

dimana nilai ini berada pada klasifikasi kurang baik (91-131).



6) Kesopanan dan keramahan petugas, memperoleh jumlah skor 128,
dimana nilai ini berada pada klasifikasi kurang baik (91-131).

7) Kepastian pelayanan memperoleh jumlah skor 101, dimana nilai ini
berada pada klasifikasi kurang baik (91-131).

8) Kenyamanan lingkungan memperoleh jumlah skor 114, dimana nilai
ini berada pada klasifikasi kurang baik (91-131).

Sedangkan 5 indikator lainnya masuk dalam kategori cukup baik
dan baik (3 indikator cukup baik dan 2 indikator baik). 8 Unsur atau
indikator inilah yang perlu mendapatkan perhatian oleh aparat/pegawai
yang ada di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malaka.
. Faktor-faktor yang mempengaruhi indeks kepuasan masyarakat di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malaka yaitu faktor
kurangnya Sumber Daya Manusia (SDM) yang dimiliki, sarana dan
prasarana yaitu segala jenis peralatan, perlengkapan kerja, dan fasilitas lain
yang berfungsi sebagai alat utama/pembantu dalam pelaksanaan pekerjaan.
Peranan sarana dan prasarana pelayanan sangat penting disamping peran
unsur manusianya sendiri akan tetapi, yang ada pada Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malaka adalah masi adanya beberapa
fasilitas khususnya loket pelayanan, ruang tunggu, kursi, peralatan-
peralatan perekaman dalam pembuatan e-ktp, yang belum memadai
menjadi aspek penting dalam mempengaruhi kinerja aparat sehingga

pelayanan publik tidak berjalan semestinya.



6.2 Saran

Dengan memperhatikan kesimpulan di atas, maka peneliti ingin

mengemukakan beberapa saran sebagai berikut :

1. Dengan melihat kualitas aparat di Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kabupaten Malaka yang masih kurang baik dan dilihat dari tugas
pokok dan fungsinya masing-masing dalam pelayanan, serta visi dan misi
yang ingin dicapai, maka agar kiranya bisa lebih meningkatkan
pelayanan-pelayanan yang dibutuhkan masyarakat khususnya dalam
pelayanan E-KTP sebagaimana aparat pemerintah yang lebih dekat
kepada masyarakat. Serta kedelapan unsur yang masih dalam kategori
kurang baik untuk lebih diproritaskan agar dapat berkualitas kedepannya.

2. Agar Aparat pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Malaka lebih disiplin dan bersikap adil dalam memberikan pelayanan
kepada masyarakat, untuk memperhatikan dan meningkatkan sarana
prasarana di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Malaka yaitu segala jenis peralatan, perlengkapan kerja, dan fasilitas lain
yang berfungsi sebagai alat utama/pembantu dalam pelaksanaan pekerjaan
sehingga pelayanan yang diberikan cepat dan sesuai dengan waktu yang

telah ditetapkan.
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KUESIONER SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT DALAM PELAYANAN
E-KTP DI DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KABUPAEN

MALAKA
Tanggal Survei :
Identitas Responden
Jenis Kelamin : 1. Laki-laki 2. Perempuan
Pendidikan :1. SD 2. SMP 3. SMAA4. S1
5.S2
Pekerjaan : 1. PNS 2. TNI 3. POLRI 4. SWASTA
5. WIRAUSAHA 6. Lainya ...... (Sebutkan)

Jenis Layanan yang diterima : Pelayanan E-KTP

PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN

(Lingkari huruf sesuai dengan jawaban yang responden inginkan)

A. Pertanyaan Indeks Kepuasan Masyarakat
1. Bagaimana menurut saudara tentang kemudahan prosedur pelayanan
di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil ini?
a. Sangat mudah
b. Mudah
¢. Cukup mudah
d. Kurang mudah

P N W b~ O

e. Sangat tidak mudah
2. Bagaimana pendapat saudara tentang kesesuaian persyaratan
pelayanan dengan jenis pelayanannya?
a. Sangat sesuai
b. Sesuai
¢. Cukup sesuai

d. Kurang sesuai

R N W b~ O

e. Sangat tidak sesuai




Bagaimana pendapat saudara tentang kejelasan dan kepastian

petugas yang melayani?

a.
b.
C.
d.
e.

Sangat jelas
Jelas

Cukup jelas
Kurang jelas

Sangat tidak jelas

Bagaimana pendapat saudara tentang kedisiplinan petugas dalam

memberikan pelayanan?

e.

a
b.
c
d

Sangat disiplin
Disiplin

Cukup disiplin
Kurang disiplin
Sangat tidak disiplin

Bagaimana pendapat saudara tentang tanggung jawab petugas dalam

memberikan pelayanan?

a.
b.
C.
d.

e.

Sangat bertanggung jawab

Bertanggung jawab

Cukup bertanggung jawab

Kurang bertanggung jawab

Sangat tidak bertanggung jawab

Bagaimana pendapat saudara tentang kemampuan petugas dalam

memberikan pelayanan?

e.

a
b.
c
d

Sangat mampu
Mampu

Cukup mampu
Kurang mampu

Sangat tidak mampu

Bagaimana pendapat saudara tentang kecepatan pelayanan di Dinas

Kependudukan dan Pencatatan Sipil ini?

a.
b.

C.

Sangat cepat
Cepat
Cukup cepat

P N W b~ O P N W b~ O P N W b~ O

P N W b~ O




d. Kurang cepat
e. Sangat tidak cepat
8. Bagaimana pendapat saudara tentang keadilan mendapatkan
pelayanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil ini?
a. Sangat adil
b. Adil
c. Cukup adil
d. Kurang adil
e. Sangat tidak adil
9. Bagaimana pendapat saudara tentang kesopanan dan keramahan
petugas dalam memberikan pelayanan?
a. Sangat sopan dan ramah
b. Sopan dan ramah
¢. Cukup sopan dan ramah
d. Kurang sopan dan ramah
e. Sangat tidak sopan dan tidak ramah
10. Bagaimana pendapat suadara tentang kewajaran biaya untuk
mendapatkan pelayanan?
a. Sangat wajar
b. Wajar
c. Cukup wajar
d. Kurang wajar
e. Sangat tidak wajar
11. Bagaimana pendapat saudara tentang ketepatan pelaksanaan dengan
jadwal waktu yang telah ditentukan?
a. Sangat tepat waktu
b. Tepat waktu
¢. Cukup tepat waktu
d. Kurang tepat waktu
e. Sangat tidak tepat waktu
12. Bagaimana pendapat saudara tentang kenyamanan di lingkungan unit
pelayanan?

a. Sangat nyaman

P N W b~ O P N W b~ O P N W b~ O

R N W b~ O




b. Nyaman
¢. Cukup nyaman
d. Kurang nyaman
e. Sangat tidak nyaman
13. Bagaimana pendapat saudara tentang keamanan pelayanan di Dinas
Pendudukan dan Pencatatan Sipil ini?
a. Sangat aman
b. Aman
c. Cukup aman
d. Kurang aman

e. Sangat tidak aman

N W b

P N W b~ O




DOKUMENTASI

Dokumentasi wawancara dengan Kepala Dinas dan Pegawai Dinas

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malaka




Pembagian Kusioner Kepada Masyarakat
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Lampiran
perhal Pengambilan Data

Kepada Yth

Kepala Dina
he E inas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab Malaka
Tempal

Dengan hormat,

Dalam rangka Penulisan Sknpsi Mahasiswa Fakultas I'mu
_'5%5|Ial dan llmu Politk Universitas Katolk Widya Mandira dengan
judu

“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN PUBLIK TERHADAP KEPUASAN
MASYARAKAT (Studi Pelayanan E-KTP dl Dinas Kependudukan dan

Pencatatan Sipll Kab. Malaka) ."

Nama Ana Mana Maya Gudino
Nomor Registrasi © 421 18 086

Prodi . - Administrasi Publik
Fakullas - Imu Sosial dan limu Politik
Universitas . Katolik Widya Mandira

Maka bersama ini kam! mohon kesediaan Bapak/lbu untuk membantu
mahasiswa yang bersangkutan dalam pengambilan dala pada
instansv/lembaga yan

an permohonan kami. atas perhatia
enma kasih

g Bapak /lbu pmpin

Demiki n dan kena sama
yang baik ducapkan

4 N ver 2021
sl dan limu Poliuk
/7 ”
40

Dowste Sergan Caviawrre



UNIVERSITAS KATOLIK WIDYA MANDIRA
JL Jend. Achmad Yani 50 - 52, Telp. (0380) 833395, Fax. 831194
Web Site : http:/iwww.unwira.ac.id e-mail : info@unwira.ac.id

Kupang 85225 - Timor — NT7
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Nomo_r © 122/\WM.H5.FISIP/N/VI/2022
Larpplran : 1 (Satu) Proposal
Perihal  : [zin Penelitian

Kepada Yth. :
Gubernur Nusa Tenggara Timur

Cq. Kepala Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu
Satu Pintu Provinsi NTT

di-

Tempat

Dengan hormat,

Dalam rangka pelaksanaan Penulisan Skripsi Mahasiswa
Fakultas llmu Sosial dan llmu Politik Universitas Katolik Widya Mandira
dengan judul :

“ANALISIS INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT DALAM PELAYANAN
E-KTP (Studi Pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Malaka)”:

Nama : Ana Maria Maya Gudino
Nomor Registrasi : 421 18 086

Prodi. : Administrasi Publik

Fakultas : lImu Sosial dan limu Politik
Universitas : Katolik Widya Mandira Kupang

Maka bersama ini kami mohon kiranya mahasiswa tersebut di atas
dapat diizinkan untuk dapat melakukan penelitian di  Dinas
Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malaka.

Demikian permohonan kami, atas perhatian dan kerja sama yang baik
diucapkan terima kasih.




PEMERINTAH PROVINSI NUSA TENGGARA TIMUR
DINAS PENANAMAN MODAL DAN PELAYANAN TERPADU SATU PINTU
Jalan Basuks Rahmat Nomor 1 - Nzivolan
" ,(G{eadung B Lontai I, I ¥ommplek Kentor Gubernur lomo)
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SURAT IZIN PENELITIAN
NOMOR : 070/2152/DPMPTSP. 4.3/06/2022

Yang bertanda tangan di bawah ini :
Nama . Semuel Halundaka, S. IP., M.Si

Jabatan : PIt. Kepala Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu

Pintu Provinsi Nusa Tenggara Timur

Dengan ini memberikan Izin Penelitian kepada :

Nama . Ana Maria Maya Gudino

NIM 42118086

Jurusan/Prodi . llmu Administrasi Publik

Instansi/Lembaga : Eakultas limu Sosial Dan llmu Politik Universitas Katolik Widya Mandira
upang

Untuk melaksanakan penelitian, dengan rincian sebagai berikut :
Judul Penelitian : ANALISIS INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT DALAM PELAYANAN

E-KTP (STUDI PADA DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN
SIPIL KABUPATEN MALAKA)

Lokasi Penelitian Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malaka
Waktu Pelaksanaan

a.
b.

Mulai : 13 Juni 2022
Berakhir : 27 Juni 2022

Dengan ketentuan yang harus ditaati, sebagai berikut :

1.

5.

Demikian Izin Penelitizn ini dibuat un

Tembusan ;

Sebelum melakukan kegiatan penelitian, terebin dahulu melaporkan kedatangannya
kepada Bupati/Walikota Cq. Kepala Kesbangpol/DPMPTSP setempat yang akan dijadikan
obyek penelitian; . ) -

Mematuhi ketentuan peraturan yang berfaku di daerah/wilayah/lokus penelitian; i

Tidak dibenarkan melakukan penelitian yang materinya bertentangan dengan topi/judul

nelitian sebagaimana dimaksud diatas;
anemi wajib melaporkan hasil peneltian kepada Gubemnur Nusa Tenggara Timur Cq.

Kepala Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu antu f_’rovinsi NTT;
Surat Izin Penelitian dapat dibatalkan sewaktu-waktu apabila tidak sesuai dengan

beriaku. ) )
KEtiiEn Yo tuk dipergunakan sebagaimana mestinya.

Kupang, 08 Juni 2022
a.n. Gubernur Nusa Tenggara Timur

ang (sebagai laporan);

5 Subemur Nusa Tenggara Timur & Kuptﬁ Kupang (sebagai laporan);

2. Wakil Gubemur Nusa Tenggara Timur

2. Se¥retans Daerah Provinsi Nusa Tengaar

4. Kepsla Badan Kesbangpol Provin
- Pimginan InstansiLembaga yangd

a Timur di Kupang (sebagai laporan);

si NTT di Kupang.
persangkutan



PEMERINTAH KABUP
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JI. Kamanasa No... Betun, Nusa T i
. Nusa Tenggara T 7
Call Ceuter : 081262511363, Peng. Juan : 03216251 1452.gjn:\il: e

Betun, 13 Juni 2022

et 2l 8702

Kepada
Yth.  Kepala Dispenduk Kab Malaka
di-
Tempat

SURAT KETERANGAN IJIN PENELITI.
Nomer : DPMPTSP, 070 / 648/ V1/ 2022

Menindaklanjuti Surat dari Kepala Dinas Penanaman Modal dan Pclayanan Terpadu Satu Pintu
Provinsi NTT Nomor : 070/2152/DPMPTSP.4.3/06/2022 Tanggal 08 Juni 2022 Tentang Surat lzin
Penelitian, setelah mempelajari rencana Kegiatan/Proposal yang diajukan, maka dapat diberikan izin
penclitian kepada Mahasiswi :

Nama : Ana Maria Maya Gudino

NIM 142118086

Jurusan/Prodi : llmu Administrasi Publik

Universitas : Universitas Katolik Widya Mandira Kupang (Unwira)
Kebangsaan : Indonesia

Untuk melakukan Penelitian dengan Judul “ANALISIS INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT

DALAM PELAYANAN E.KTP (STUDI PADA DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN
SIPIL KABUPATEN MALAKA™ terhitung mulai tanggal 13 Juni s/d 27 Juni 2022,
Peneliti berkewajiban menghormati/mentaati peraturan dan tata tertib yang berlaku di wilayah setempat dan
wajib melaporkan kembali hasil Penelitian kepada Bupati Malaka Cq.Kepala Dinas Penanaman Modal &
Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Malaka.

Deinikian Surat [jin Penelitian ini dibuat, untuk digunakan sebagaimana mestinya.

%cpa!a Dinas,

Tembusan :

Bupati Malaka di Betun;

Inspektur Inspektorat Daerah Kabupaten Malaka di Betun; )
Kepala Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kabupaten Malaka di Betun;
Kepala Badan Kesbangpol Kabupaten Malaka di Betun;

Yang bersangkutan di tempat;

Arsip

SUs N~




PEMERINTAH KABUPATEN MALAKA
DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL
JIn. Tafatik Laran No. -, Telp. -.

BETUN

Kode Pos : 85762

SURAT KETERANGAN SELESAI PENELITIAN
Nomor : DKPS. 474/79 /V1/2022

Yang bertanda tangan di bawah ini :

Nama : Emirentiana Bere, S.H.,M.H

NIP 219711011 199903 2 003

Jabatan : Kepala Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

Instansi : Dinas Kependudukan dan Peencatatan Sipil Kabupaten Malaka
Dengan ini menerangkan bahwa :

Nama : Ana Maria Maya Gudino

NIM 142118086

Fakultas : llmu Sosial dan Politik

Jurusa/Program Studi : [lmu Administrasi Publik

Universitas : Universitas Katolik Widya Mandira Kupang
Kebangsaan : Indonesia

Telah selesai melaksanakan penelitian di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Malaka terhitung mulai tanggal 13 Juni 2022 s/d 27 Juni 2022 untuk memperolch data dalam
rangka penyusunan skripsi dengan judul “Analisis Indeks Kepuasan Masyarakat dalam

Pelayanan E-KTP (Studi pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Malaka)”.

Demikian Surat Keterangan Sclesai Penclitian ini dibuat dan diberikan kepada yang bersangkutan
untuk dipergunakan sebagaimana mestinya.
Betun, 28 Juni 2022
w;z‘ff_h":;‘ilébala‘;l:)ﬁas Kependudukan dan

b/ .f}f(nml&agl Si i].,l(gbupatcn Malaka
1 R

“Befhbinal »
NIP. 19777011 199903 2 003

Tembusan :

.l. Bupati Malaka di Betun (sebagai laporan);

2. Inspektur Dacrah Kabupaten Malaka di Betun;

3. Kepala Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu
Kabupaten Malaka di Betun;

4. Yang bersangkutan di Tempat.



PEMERINTAH KABUPATEN MALAKA
DN PENANAMAN MOCBAL DAN PELAYANADN TERPADU SATE PINTL
I Rawminasa N Betan, Nusg Fengema by K5762

Calltemion ORIZO2STE3 Pongadiuan OR2 1025 p4s2 vl

Betun, 15 fuly 2022

Kepada
Yih o Ketoa Prodi Uma Adiministeas Pubbl,
Umiversias Katoltk Widya Mandira Kupang
i -
Fempal

SURAT RE T RANGAN SELESALPE NELIIIAN
Nomor - DPMPISP. 0707 8217 VII2022

v benanda tan dibawah i Kepala Dinas Pensnaman Modal dun PISP habupaten

Satihaomeneranghan bualiwg

AT Ana Mara Mava Gudino

NI 421 18086

Jureesan Prod Hmu Administrast Publik
Eersnas Katohk Widya Mandira Kupang
Lchanpsaan Indonesia

e bersinebtan telah selesa melakukan Penelitian di Dinas Kependudukan dan Pencatatan

vl

an Mabiia dengan Judul SANALISIS INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT I'),\L,\.\l
PLAAYANAN E-KTP"

e Steat heterangan selesm penglivan i dibuat untuk dipergunakan sebagaimang

M v
T O
b Y omnieyds (e
“;71 608 199903 | 007
Pomlissan \%Lﬁ‘{"/
vt talika i Herand Sebagai Laporan),

Sahal beapate Malaka d Betan;
skt Tpehiorat Db Kabupaten Maluka di Betun,
petl bhmas Pevchiddun dan Kebudayaan Kabupaten Malaka di Betun,
At ketvingspal Kab Malaka di betun,

Ot huin



