
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 klasifikasi 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. 

2. 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. SMA 4. 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 

c. Cukup mudah 

d. Kurang mudah 

e. Sangat tidak mudah 

2. Bagaimana pendapat saudara tentang kesesuaian persyaratan 

pelayanan dengan jenis pelayanannya? 

a. Sangat sesuai 

b. Sesuai 

c. Cukup sesuai 

d. Kurang sesuai 

e. Sangat tidak sesuai 
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3. Bagaimana pendapat saudara  tentang kejelasan dan kepastian 

petugas yang melayani? 

a. Sangat jelas 

b. Jelas 

c. Cukup jelas 

d. Kurang jelas 

e. Sangat tidak jelas 

4. Bagaimana pendapat saudara tentang kedisiplinan petugas  dalam 

memberikan pelayanan? 

a. Sangat disiplin 

b. Disiplin 

c. Cukup disiplin 

d. Kurang disiplin 

e. Sangat tidak disiplin 

5. Bagaimana pendapat saudara tentang tanggung jawab petugas dalam 

memberikan pelayanan? 

a. Sangat bertanggung jawab 

b. Bertanggung jawab 

c. Cukup bertanggung jawab 

d. Kurang bertanggung jawab 

e. Sangat tidak bertanggung jawab 

6. Bagaimana pendapat saudara tentang kemampuan petugas dalam 

memberikan pelayanan? 

a. Sangat mampu 

b. Mampu 

c. Cukup mampu 

d. Kurang mampu 

e. Sangat tidak mampu 

7. Bagaimana pendapat saudara tentang kecepatan pelayanan di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil ini? 

a. Sangat cepat 

b. Cepat 

c. Cukup cepat 
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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 

c. 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 

c. 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 
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b. Nyaman 

c. 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 
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DOKUMENTASI  

 

Dokumentasi wawancara dengan Kepala Dinas dan Pegawai Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malaka 

          

 

 

 



Pembagian Kusioner Kepada Masyarakat 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 
 

 



 



 
 

 



 



 
 

 


