BAB VI

PENUTUP

6.1 Kesmpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai mendeskripsikan
Kualitas Pelayanan Publik Aparatur Kelurahan Daam Penyelenggaraan
Pemerintahan Di Kantor Lurah Oesapa Barat Kecamatan Kelapa Lima Kota
Kupang yang di ukur dalam aspek Tangibel (Berwujud),Reliability (Kehandalan),
Responsiviness (K etanggapan), Assurance (Jaminan), Emphaty (Empati), Maka di
simpulkan bahwa semua belum dilaksanakan dengan tepat. Adapun unsur

kesimpulannya sebagai berikut :

6.1.1 Tangibel (Berwujud)
Penampilan aparatur belum begitu rapi dantidak menggunakan seragam

sesuai dengan ketentuan yang sudah ditetapkan yaitu Peraturan Walikota Kupang
Nomor 5 Tahun 2010 Tentang Pakaian Dinas dan Atribut Pegawai Negeri Sipil di
Lingkungan Pemerintah Kota Kupang, Surat Edaran Tentang Penggunaan Pakaian
Dinas dan Atribut. Y ang tertuang dalam Surat Edaran Nomor 025/4660/SJ tanggal
12 Juni 2019 serta mengacu pada Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 6
Tahun 2016 tentang Perubahan Ketiga Atas Peraturan Menteri Dalam Negeri
Nomor 60 Tahun 2007 tentang Pakaian Dinas Pegawa Negeri Sipil di
Lingkungan Departemen Dalam Negeri dan Pemerintah Daerah serta dari Sis
kenyaman dalam Tempat pelayanan disini secara umum belum begitu nyaman
dimana adanya tempat duduk kursi bagi masyarakat yang akan melakukan
pengantrian di ruang tunggu pelayanan masih kurang karena ada masyarakat yang

berdiri unuk mengantridan juga belum tersedia pendingin ruangan seperti AC,
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dimana AC hanya ada di ruangan Kantor Lurah sgja sedangkan di ruangan tunggu
untuk pelayanan AC tidak ada sama sekali.

Dan untuk kemudahan akses pelanggan dalam permohonan pelayanan
serta Penggunaan alat bantu dalam pelayanan belum begitu baik hal ini dapat
dilihat dari adanya Pelayanan, sistem mekanisme dan prosedur, Jangka Waktu
Penyelesaian yang cukup lama dan tidak di dukung oleh Komputer dan Mesin
Print untuk proses pelayanan sehingga pelayanan tidak berjalan cepat sesual apa
yang di harapkan.

6.1.2 Reliability (Kehandalan)

K ehandalan/Kecermatan petugas dalam melayani belum begitu cermat
dalam pengurusan pelayanan seperti pengurusan surat pengantar permohonan
Kartu Kelurga (KK) dan surat keterangan domilisi penduduk serta tidak
berpedoman pada regulas  yang ada yaituPeraturan Walikota Kupang Nomor 08
Tentang Organisasi dan Tata Kerja Kecamatan dan Kelurahan (Lembaran Daerah
Kota Kupang Tahun 2008 Nomor 08. Tambahan Lembaran Daerah Nomor 203),
Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor:
63/KEP/M.PAN/7/2003 Tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan

Publik dan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

Serta kemampuan dan keahlian, kecermatan petugas/aparatur dalam
menggunakan alat bantu untuk proses pelayanan belum semua Aparat yang ada di
Kelurahan Oesapa Barat menguasai alat bantu dalam proses pelayanan seperti

Komputer.
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6.1.3 Responsiviness (Ketanggapan)

Ketanggapan Aparat yang ada di Kelurahan Oesapa Barat tidak terlalu
merespon dan menanggapi masyarakat yang ingin mendapatkan pelayanan secara
cepat dalam jangka waktu yang tidak lama dalam pengurusan Surat Keterangan
Domilisi Penduduk dan Surat Permohonan Kartu Keluarga.

Sertauntuk semua keluhan pelanggan/ masyarakat tidak direspon oleh
kelurahan dengan baik karena tidak adanya kotak saran dan website untuk
memberikan komentar atau memberikan keluhan terkait pelayanan yang ada di

Kantor Kelurahan Oesapa Barat.

6.1.4 Assurance (Jaminan)

Jaminantepatwaktu dan biaya dalampelayanantidak begitu di tepati sesuai
waku yang diberikandalampelayanan dan tidak  mengacu pada regulasi
yaituPeraturan Walikota Kupang Nomor 08 Tentang Organisasi dan Tata Kerja
Kecamatan dan Kelurahan (Lembaran Daerah Kota Kupang Tahun 2008 Nomor
08. Tambahan Lembaran Daerah Nomor 203), Keputusan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara Nomor: 63/KEP/M.PAN/7/2003 Tentang Pedoman Umum
Penyelenggaraan Pelayanan Publik dan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009

tentang Pelayanan Publik.
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6.1.5 Emphaty (Empati)

Sikap ramah dan sopan santun oleh aparat/petugasdalam melayanitidak

begitu ramah ha ini menunjukkan Petugas melayani dengan diskriminatif

(membeda-bedakan) dalam melayani masyarakat belum melakukan pelayanan

secara profesional sikap cuek kepada masyarakat dan selau mendahulukan

masyarakat yang sudah di kenal saja misalnya keluarga atau teman dekat.

6.2

Saran

Berdasarkan kesimpulan tersebut di atas, maka saran yang dapat di berikan

oleh peneliti adalah sebagai berikut:

1

3.

Diharapakan kepada pihak Kelurahan Oesapa Barat perlu menyediakan
fasilitas sarana dan prasarana seperti AC di ruang tunggu pelayanan agar
masyarakat tidak kepananasan ditengah antrian panjang dan juga harus
memasang indihome/wifi agar proses pengerjaan melalui media online
dapat berjalan dengan baik dan cepat.

Diharapakan kepada pihak Kelurahan Oesapa Barat untuk menyediakan
kotak saran dan website yang berguna sebagai wadah untuk memberikan
komentar atau memberikan keluhan terkait pelayanan yang ada di Kantor
Kelurahan Oesapa Barat.

Diharapkan juga kepada kelurahan dapat menambahkan lagi sarana
prasarana seperti komputer dan printer agar proses pengerjaan dalam
kelurahan dapat berjalan dengan bak,cepat dan tanpa ada kendala-

kendalalagi.
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