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BAB 4 

KESIMPULAN DAN SARAN 

4.1 Kesimpulan 

Be$rdasarkan hasil analisis dan pe$ne$litian yang te$lah dibahas pe$nyusunan 

me$nge$nai Tingkat Kualitas Layanan JE$BOL ANDUK (Je$mput Bola Administrasi 

Pe$nduduk) Dinas Ke$pe$ndudukan dan Pe$ncatatan Sipil Kabupate$n Sukoharjo. 

Maka dapat ditarik ke$simpulan se$bagai be$rikut: 

1. Kualitas Layanan JE$BOL ANDUK ( Je$mput Bola Administrasi Pe$nduduk) 

Program JEBOL ANDUK Dinas Ke$pe$ndudukan dan Pe$ncatatan Sipil 

Kabupate$n Sukoharjo, se$cara ke$se$luruhan dapat dikate$gorikan Sangat Baik 

dan sangat memuaskan. Hal te$rse$but se$suai de$ngan kue$sione$r yang dise$barkan 

ke$pada 108 re$sponde$n be$rdasarkan lima dime$nsi kualitas yaitu: 

a. Bukti Fisik (Tangible$s) 

Kualitas layanan JE$BOL ANDUK (Je$mput Bola Administrasi 

Ke$pe$ndudukan) Program JEBOL ANDUK be$rdasarkan bukti fisik 

dikate$gorikan sangat baik. Hal te$rse$but be$rdasarkan jawaban re$sponde$n 

de$ngan nilai bobot se$be$sar 1.821. Responden merasa kualitas pelayanan 

sangat memuaskan seperti tampilan fisik petugas dan fasilitas yang tersedia. 

Nilai gap positif menunjukkan bahwa ekspektasi masyarakat telah 

terlampaui, terutama dalam aspek kerapihan petugas dan estetika 

pelayanan. 
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b. Ke$handalan (Re$liability)  

Kualitas layanan JE$BOL ANDUK (Je$mput Bola Administrasi 

Ke$pe$ndudukan ) Program JEBOL ANDUK be$rdasarkan ke$handalan dapat 

dikate$gorikan baik. Hal te$rse$but be$rdasarkan jawaban re$sponde$n de$ngan 

nilai rata-rata se$be$sar 1.032. Meskipun secara umum responden merasa 

memuaskan, masih terdapat indikator dengan gap negatif yang 

menunjukkan perlunya peningkatan kemampuan petugas dalam menangani 

masalah secara tuntas. 

c. Daya Tanggap (Re$sponsive$ne$ss) 

Kualitas layanan JE$BOL ANDUK (Je$mput Bola Administrasi 

Ke$pe$ndudukan) Program JEBOL ANDUK be$rdasarkan daya tanggap 

dapat dikate$gorikan sangat baik. Hal ini be$rdasarkan jawaban re$sponde$n 

de$ngan nilai bobot se$be$sar 1.435. Pelayanan dinilai cukup responsif, 

dengan sebagian besar indikator menunjukkan kesesuaian antara harapan 

dan persepsi responden, walaupun terdapat sedikit kekurangan dalam 

kecepatan penanganan keluhan. 

d. Jaminan (Assurance$) 

Kualitas layanan JE$BOL ANDUK (Je$mput Bola Administrasi 

Ke$pe$ndudukan) Program JEBOL ANDUK be$rdasarkan jaminan dapat 

dikate$gorikan sangat baik. Hal te$rse$but be$rdasarkan jawaban re$sponde$n 

de$ngan nilai bobot 1.100. Petugas dianggap mampu memberikan pelayanan 

yang sesuai prosedur dan membangun kepercayaan masyarakat, terbukti dari 

gap positif pada seluruh indikator. 
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e. E$mpati (E$mpathy) 

Kualitas layanan Program JE$BOL ANDUK (Je$mput Bola Administrasi 

Ke$pe$ndudukan) be$rdasarkan e$mpati dapat dikate$gorikan sangat baik. Hal 

te$rse$but be$rdasarkan jawaban re$sponde$n de$ngan nilai bobot  se$be$sar 1.079. 

Pada dimensi ini memiliki gap nol, menunjukkan bahwa petugas 

memberikan perhatian yang setara kepada semua masyarakat dan bersikap 

empatik secara konsisten. 

4.2 Saran 

Meskipun hasil pengolahan data dan jawaban responden menunjukkan 

secara keseluruhan sangat baik dan memuaskan, namun be$rdasarkan te$muan pada 

saat obse$rvasi terdapat beberapa hal yang perlu ditingkatkan se$pe$rti :  

1. Pelatihan teknis dan soft skills diperlukan secara rutin untuk meningkatkan 

kemampuan petugas dalam menangani keluhan dan permasalahan 

administrasi secara cepat, tepat, dan profesional.  

2. Pengembangan mekanisme pelaporan atau pengaduan masyarakat secara 

langsung di lapangan maupun digital dapat meningkatkan daya tanggap 

petugas terhadap masalah yang muncul selama pelayanan berlangsung. 

3. Te$rkait fasilitas parkir motor yang kurang baik, alangkah baiknya 

dire$novasi dibe$ri pe$lindung supaya ke$ndaraan tidak te$rpapar panas atau 

hujan. Ke$mudian untuk pe$gawai yang be$lum se$pe$nuhnya me$ne$rapkan SOP, 

harus le$bih ditingkatkan se$suai prose$dur yang ada. 


