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BAB VI 

PENUTUP 

6.1 Kesimpulan 

Berdasarkan uraian mengenai analisis kualitas pelayanan dalam 

pengurusan akta kematian pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil 

KotaKupang, maka dapat disimpulkan bahwa: 

1. Bukti fisik(tangible)merupakan bukti nyata Dinas Kependudukan Dan 

Pencatatan Sipil Kota Kupang  untuk menampilkan yang terbaik agar 

masyarakat secara langsungdapat melihat dan merasakansebagai pengguna 

layanan. Baik dari sisi tampilan fasilitas fisik kantor yang sudah rapi dan 

bersih. Sedangkan perlengkapan dan peralatan sudah memadai dan dalam 

kondisi baik.  

2. Kehandalan (Reability) merupakan kemampuan unit pelayanan dalam 

memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan tepat waktu dan 

memuaskan dimana dapat mengerjakan dengan benarsehingga 

menunjukkan kualitas pelayanannya bagus. Baik dari sisi ketepatan waktu 

pelayanan yang sudah sesuai dengan SOP yang ditetapkan. Sedangkan 

kesesuaian jadwal pelaksanaan pelayanan juga sudah cepat dan tepat dalam 

melayani serta ada 4 staf dan 1 kepala seksi yang menangani pelayanan akta 

kematian pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil KotaKupang.  
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3. Ketanggapan (Responsiviness) merupakan kemampuan pegawai untuk 

membantu memberikan pelayanan dengan cepat serta tanggap terhadap 

keinginan masyarakat sebagai pemohon. Ketanggapan atau responsiviness 

pegawai pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Kupang 

berhubungan dengan  kesediaan pegawai dalam memberikan pelayanan 

sudah cepat dan sigap dalam menanggapi berbagai keluhan dari masyarakat 

yang datang. Sedangkan kemampuan pegawai dalam memberikan 

pelayanan sudah cukup baik dalam memgunakan alat-alat ada serta bimtek 

hanya berlaku jika ada pergantian pegawai.  

4. Jaminan dan Kepastian (Assurance) yaitu suatu pelayanan yang sangat 

ditentukan oleh kinerja pegawai pelayanan, oleh karena itu profesionalisme 

serta kopetensi pegawai sangat diperluhkan guna meningkatkan pelayanan 

yang baik dan berkualitas. Jaminan yang dimaksud yaitu berupa bukti tanggung 

jawab dari pegawai pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil 

KotaKupang yang sudah cukup bertanggung jawab dalam menjalankan tugas 

yang diembani.  

5. Empati (Emphaty) sangat penting dan berpengaruh bagi kualitas layanan 

yang diberikan dimana usaha dari pihak penyedia layanan khususnya dalam 

pengurusan  akta kematian. Empati yang dimaksud yaitu  sikap dan perilaku dalam 

memberikan  pelayanan pegawai pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil 
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KotaKupang sudah cukup baik dan mampu menangani setiap keluhan dari 

masyarakat.  

6.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka peneliti memberi saran untuk 

akuntabilitas pelayanan pengurusan akta kematian pada Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Kupang sebagai berikut : 

1. Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Kupang khususnya 

pegawai agar lebih  meningkatkan kinerja pegawai dalam memberi 

pelayanan  agar berjalan  lebih optimal. 

2. Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Kupang perlu 

menambah ruangan pelayanan agar proses pelayanan bisa berjalan 

dengan baik dan membuat lahan parkir untuk masyarakat yang datang.  

3. Kepada staf kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Kupang, diharapkan untuk tidak memberikan janji kepada masyarakat 

dalam pengambilan akta kematian.  

4. Diharapkan penelitian ini berguna bagi semua pihak khususnya 

Pegawai Negeri Sipil Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Kupang dan bagi masayarakat serta pihak yang terkait lainnya. 
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