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BAB VI 

PENUTUP 

 

6.1  Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan diatas dapat disimpulkan bahwa 

berdasarkan perhitungan survei kepuasan masyarakat yang mengacu pada PERMENPAN RB 

Nomor 14 Tahun 2017, maka diperoleh hasil nilai konversi SKM sebesar 53,6 yang berada 

pada interval 43,76 -62,50, sehingga kepuasan masyarakat terhadap pelayanan administrasi di 

Kantor Desa Ranga, Kecamatan Detusoko, Kabupaten Ende berada pada kategori “C”. Hal 

ini menunjukan bahwa kinerja pelayanan Kantor Desa Ranga tahun 2022 secara keseluruhan 

termasuk kategori kurang memuaskan. Dari 9 (Sembilan) unsur yang ada di permenpan RB 

Nomor 14 Tahun 2017 ada 8 (delapan) unsur menurut masyarakat kurang memuaskan. Yaitu 

unsur biaya pelayanan sebesar 59,75, unsur waktu pelayanan sebesar 59,25, unsur perilaku 

pelaksana sebesar 58,25, unsur persyaratan pelayanan sebesar 57,5, unsur kompetensi 

pelaksana sebesar 54,5, unsur prosedur pelayanan sebesar 53,5, unsur produk spesifikasi jenis 

pelayanan sebesar 51,25 dan unsur penanganan, pengaduan, saran sebesar 51,25. Selanjutnya 

ada 1 (satu) unsur menurut masyarakat yang tidak memuaskan, yaitu unsur sarana dan prasarana  

dengan nilai konversi SKM sebesar 43. 

 

6.2 Saran 

 Berdasarkan hasil kajian penelitian yang telah dibahas pada bab sebelumnya, maka ada 

beberapa hal yang dapat menjadi saran rekomendasi, antara lain: 
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1.  Perlu upaya untuk mempertahankan kualitas pelayanan dengan melakukan upaya 

peningkatan kualitas pelayanan secara konsisten terutama mempertahankan penggunaan atribut 

pendukung petugas pelayanan. 

2. Diperlukan upaya kemudahan pelanggan dalam mendapatkan informasi mengajukan 

keluhan dengan adanya operator pelayanan publik. 

3. Perlu memberikan penghargaan terhadap pegawai yang berprestasi dan terus 

memberikan motivasi untuk mendapatkan prestasi dimasa mendatang serta mempertimbangkan 

kesejahteraan petugas pelayanan dalam bentuk insentif khusus. 
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KUISIONER SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT 
PADA PELAYANAN ADMINISTRASI DI KANTOR DESA RANGA 

 
Tangggal Survei: 

PROFIL 
Jenis Kelamin :1. Laki-Laki 2. Perempuan     Usia:...Tahun 
Pendidikan :1. SD  2. SMP  3. SMA  4. S1  5. S2 
Pekerjaan :1. PNS  2. TNI  3. POLRI 4. SWASTA 
   5. WIRASWASTA  6. Lainnya..........................(sebutkan) 
Jenis Layanan Yang diterima:.............................................................(misal: KTP, Izin Usaha, SKTM, dll) 
 

PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN ADMINISTRASI 
(Lingkari huruf sesuai jawaban masyarakat/responden) 

1. Bagaimaan pendapat Saudara tentang kesesuaian 
persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanannya? 
a) Tidak Sesuai                                      
b) Kurang Sesuai 
c) Sesuai 
d) Sangat Sesuai 

2. Bagaimana pendapat Saudara tentang 
Kemudahan prosedur pelayanan administrasi dikantor 
Desa Ranga? 
a) Tidak Mudah 
b) Kurang Mudah 
c) Mudah 
d) Sangat Mudah 

3. Bagaimana pendapat Saudara tentang kecepatan 
waktu petugas dalam memberikan pelayanan? 
a) Tidak Cepat 
b) Kurang Cepat 
c) Cepat 
d) Sangat Cepat 

4. Bagaimana pendapat Saudara tentang kewajaran 
tarif/biaya pelayanan? 
a) Tidak Wajar 
b) Kurang Wajar 
c) Wajar 
d) Sangat Wajar 

5. Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian 
produk pelayanan antara yang tercantum dalam 
standar pelayanan dengan hasil yang diterima? 
a) Tidak Sesuai 
b) Kurang Sesuai 
c) Sesuai 
d)     Sangat Sesuai 

6. Bagaimana pendapat Saudara 
tentang kemampuan petugas 
dalam memberikan pelayanan? 
a) Tidak Mampu 
b) Kurang Mampu 
c) Mampu 
d) Sangat Mampu 

7. Bagaimana pendapat Saudara 
tentang perilaku petugas dalam 
memberikan pelayanan? 
a) Tidak Sopan & Tidak 

Ramah 
b) Kurang Sopan & Kurang Ramah 
c) Sopan dan Ramah 
d) Sangat Sopan  & Sangat ramah 

8. Bagaimana pendapat Saudara tentang 
penanganan pengaduan pengguna 
layanan? 
a) Tidak Ada 
b) Ada Tetapi Tidak Berfungsi 
c) Berfungsi Tetapi Kurang Maksimal 
d) Di Kelola Dengan Baik  

9. Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kualitas sarana dan prasarana yang ada 
di Kantor Desa Ranga? 
a) Tidak Baik 
b) Cukup 
c) Baik 
d) Sangat Baik 
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