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BAB YV
SIMPULAN DAN SARAN
A. Simpulan

Berdasarkan pembahasan dan analisis masalah yang telah dilakukan,
maka dapat disimpulkan beberapa hal yang menjawab permasahalan yang
timbul dalam penelitian ini. Kesimpulan pertama terkait penilaian kualitas
pelayanan pada Kantor Pelayanan Perizinan Terpadu Kabupaten
Sumbawa. Berdasarkan perhitungan Indeks Kepuasan Masyarakat kualitas
pelayanannya masuk dalam kategori kurang baik.

Dengan menggunakan analisis medan. kekuatan diperoleh faktor-
faktor penghambat perubahan dan faktor-faktor pendorong perubahan
menuju perbaikan kualitas pelayanan. Faktor penghambat perubahan
antara lain adalah prosedur pelayanan tidak mudah, ketidakpastian jadwal
pelayanan dan kejelasan, kedisiplinan, tanggungjawab dan kemampuan
petugas pelayanan masih kurang serta kecepatan dan keadilan
mendapatkan pelayanan yang masih kurang. Sedangkan faktor pendorong
perubahan adalah terjaminnya keamanan, persyaratan perizinan sesuai
dengan pelayanan, petugas melayani dengan sopan dan ramah serta
lingkungan pelayanan yang nyaman.

Perubahan untuk mencapai peningkatan kualitas pelayanan dapat
ditempuh dengan beberapa kegiatan sebagai berikut :
a. Pendidikan dan pelatihan teknis bagi aparatur KPPT Kabupaten

Sumbawa dengan metode pendidikan dan pelatihan di luar jam kerja.
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b. Sosialisasi prosedur perizinan di seluruh kecamatan se Kabupaten
Sumbawa, dengan masksud terbentuknya pemahaman bagi seluruh
masyarakat tentang prosedur pengurusan perizinan yang dilayani oleh
KPPT Kabupaten Sumbawa.

c. Pengadaan peralatan operasional kantor berupa peralatan komputer dan
kendaraan medan berat, untuk menunjang pelaksanaan pelayanan

masyarakt di dalam kantor dan di lapangan.

B. Saran
Berdasarkan kesimpulan di atas dapat disarankan beberapa hal
sebagai berikut :

1. Pimpinan KPPT Kabupaten Sumbawa diharapkan melakukan analisis
kebutuhan pendidikan ‘dan- pelatihan yang merupakan salah satu
persyaratan penting dalam melaksanakan pendidikan dan pelatihan bagi
aparatur KPPT sehingga siap untuk memberikan kualitas pelayanan
terbaik.

2.<KPPT Kabupaten Sumbawa segera menyusun sistematika dan materi-
materi sosialisasi yang skematis sehingga lebih mudah difahami dan
dimengerti oleh masyarakat.

3. KPPT Kabupaten Sumbawa senantiasa menganggarkan perawatan dan
pemeliharaan rutin bagi sarana operasional sehingga menjamin
terpeliharanya dan beroperasi secara normal sarana-sarana tersebut.

4. Kepada peneliti selanjutnya dalam melakukan penelitian serupa dapat

dilakukan kepada obyek yang berbeda dengan menambah variabel atau
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metode analisis lain yang berkaitan dengan pengembangan sumber daya

manusia dan kualitas pelayanan.

C. Implikasi Penelitian
Ditemukan implikasi antara teori dan kenyataan lapangan.
Kepuasan pelanggan merupakan respons pelanggan terhadap
ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual
yang dirasakannya setelah pemakaian (Rangkuti,~2002). Kualitas
pelayanan secara umum adalah bahwa kualitas pelayanan  harus
memenuhi harapan pelanggan dan memuaskan kebutuhan mereka.

Melihat teori di atas bahwa kualitas: pelayanan hanya diukur atas
respon pelanggan, pada kenyataanya kualitas pelayanan dipengaruhi oleh
interaksi antara penerima’ dan pemberi layanan. Jadi kesimpulannya
kualitas pelayanan ‘harus diukur berdasarkan respon dan harapan
pelanggan/penerima. -~ layanan serta respon dan harapan pemberi

layanan/aparatur KPPT Kabupaten Sumbawa.
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UNIT PELAYANAN KANTOR PELAYANAN PERUINAN TERPADU KABUPATEN SUMBAWA
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.2 | HendriParsita,ST. 1 44 sy 3 1.3 13 12242 12121313 1.3].21.3].3.
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__7__| Llinda Kusumawati, SE. | 4 oS 2 22z 2 2 22 333234
.8 |Herman .. 6 ... SMA | 2 |2 |23 |2 (2 12 1212431313 |.2.3].4.
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.11 | TetiYuniadova | 37 .. SMA © o 2 0.2 13 21212 2123|2211 3]3.
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Informasi Wawancara Mendalam

Informan :  Kepala KPPT Kabupaten Sumbawa yaitu Zulkifli, S.Sos.

Pertanyaan : Adanya tanggapan masyarakat tentang kurang baiknya kualitas pelayanan
di KPPT Kabupaten Sumbawa. Kurangnya kualitas pelayanan terutama
pada prosedur pelayanan dan kepastian pelayanan.
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Informasi Wawancara Mendalam
Informan . Kepala Seksi Verifikasi dan Pengaduan Masyarakat, yaitu Siti Aminah, ST.
Pertanyaan : Adanya tanggapan masyarakat tentang kurang baiknya kualitas pelayanan di
KPPT Kabupaten Sumbawa. Kurangnya kualitas pelayanan terutama pada
prosedur pelayanan dan kepastian pelayanan.

Dalam wawancara ini Siti Aminah, ST. memberikan tanggapan sebagai berikut :
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Informasi Wawancara Mendalam

Informan . Kepala Seksi Pelayanan, yaitu Amiruddin, SE.

Pertanyaan : Adanya tanggapan masyarakat tentang kurang baiknya kualitas pelayanan
di KPPT Kabupaten Sumbawa. Kurangnya kualitas pelayanan terutama
pada prosedur pelayanan dan kepastian pelayanan.

Dalam wawancara ini Amiruddin, SE. memberikan tanggapan sebagai berikut :
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Informasi Wawancara Mendalam

Informan  : Kasi Pengolahan Data dan Informasi Perizinan, yaitu Mahmudah, SH.
Pertanyaan : Adanya tanggapan masyarakat tentang kurang baiknya kualitas pelayanan
di KPPT Kabupaten Sumbawa. Kurangnya kualitas pelayanan terutama
pada prosedur pelayanan dan kepastian pelayanan.
Dalam wawancara ini Mahmudah, SH. memberikan tanggapan sebagai berikut :
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Lampiran 6

KUESIONER PENYUSUNAN INDEKS KEPUASAN
MASYARAKAT

SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP
PELAYANAN PUBLIK

Bapak/Ibu/Saudara YangTerhormat

Pemerintah dan dunia usaha sangat membutuhkan informasi unit
pelayanan instansi pemerintah secara rutin. Untuk itu dilakukan pengukuran
INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT, vyang diharapkan. mampu
memberikan gambaran mengenai kualitas pelayanan di instansi pemerintah
kepada masyarakat. Indeks tersebut diperoleh berdasarkan- pendapat
masyarakat, yang  dikumpulkan melalui SURVEI . KEPUASAN
MASYARAKAT TERHADAP UNIT PELAYANAN PUBLIK.

Survei ini MENANYAKAN PENDAPAT masyarakat, mengenai
pengalaman dalam memperoleh pelayanan. instansi pemerintah atas
penyelenggaraan pelayanan.

PERTANYAAN  SENGAJA -~ DIRANCANG SESEDERHANA
MUNGKIN, untuk tidak mengambil waktu Bapak/Ibu/Saudara yang sangat
berharga. Pendapat Bapak/Ibu/Saudara akan sangat membantu keberhasilan
survei ini sebagai dasar penyusunan indeks kepuasan masyarakat dalam upaya
peningkatan mutu pelayanan instansi pemerintah kepada masyarakat.

Jawaban hanya dipergunakan untuk kepentingan survei.

Atas perhatian dan partisipasinya, disampaikan terima kasih.

.....................
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. DATA MASYARAKAT ( RESPONDEN) Diisi
. . . Oleh
(Lingkan kode angka sesuai jawaban masyarakat/responden) Peneliti
Nomor Responden | ..............
Umur ] Tahun
Jenis Kelamin 1. Laki-faki 2. Perempuan
1. SD Kebawah 4. D1-D3-D4
Pendidikan Terakhir 2. SLTP 5.S-1
3. SLTA 6. S-2 ke Atas
1. PNS/TNI/Polri 4. Pelajar/Mahasiswa
Pekerjaan Utama 2. Pegawai Swasta 5. Lainnya
3. Wiraswasta/Usahawan

il. DATA PENCACAH/PENGUMPUL DATA

Nama

Keterangan

il. PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN PUBLIK

(Lingkari kode huruf sesuai jawaban masyarakat/responden)

P P*
1. Bagaimana pemahaman Saudara tentang kemudahan 8. Bagaimana pendapat Saudara tentang keadilan
prosedur pelayanan di unit ini. untuk mendapatkan pelayanan di unit ini.
a. Tidak mudah. 1 a. Tidak adil. . 1
b. Kurang mudah. 2 b. Kurang adil. 2
c. Mudah. 3 c. Adil. 3
d. Sangat mudah. 4 d. Sangat adil. 4
2. Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian 9. Bagaimana pendapat Saudara tentang
persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanannya. kesopanan dan keramahan petugas dalam memberikan
a. Tidak sesuai. 1 pelayanan. 1
b. Kurang sesuai. 2 a. Tidak sopan dan ramah. 2
c. Sesuai. 3 b. Kurang sopan dan ramah. 3
d. Sangat sesuai. 4 ¢. Sopan dan ramah. 4
d. Sangat sopan dan ramah.
3. Bagaimana pendapat Saudara tentang kejelasan dan 10.Bagaimana pendapat Saudara tentang kewajaran
kepastian petugas yang melayani. biaya untuk mendapatkan pelayanan.
a. Tidak jelas. 1 a. Tidak wajar. 1
b. Kurang jeles. 2 b. Kurang wajar. 2
c. Jelas. 3 c. Wajar. 3
d. Sangat jefas. 4 d. Sangat wajar. 4
4. Bagaimana pendapat Saudara tentang kedisiplinan 11.Bagaimana pendapat Saudara tentang
petugas dalam memberikan pelayanan kesesuaian antara biaya yang dibayarkan
a. Tidak disiplin 1 dengan biaya yang telah ditetapkan.
b. Kurang disiplin 2 a. Selalu tidak sesuat. 1
c. Disiplin 3 b. Kadang-kadang sesuai. 2
d. Sangat disiplin 4 c. Banyzak sesuainya. 3
d. Selalu sesuai. 4
5. Bagaimana pendapat Saudara tentang tanggung jawab 12. Bagaimana pendapat Saudara tentang
petugas dalam memberikan pelayanan. ketepatan pelaksanaan terhadap
a. Tidak bertanggung jawab. 1 jadwal waktu pelayanan.
b. Kurang bertanggung jawab. 2 a. Selalu tidak tepat. 1
c. Bertanggung jawab. 3 b. Kadang-kadang tepat. 2
d. Sangat bertanggung jawab. 4 c. Banyak tepatnya. 3
d. Selalu tepat. 4
6.Bagaimana pendapat Saudara tentang kemampuan 13 Bagaimana pendapat Saudara tentang
petugas dalam memberikan pelayanan. kenyamanan di lingkungan unit pelayanan.
a. Tidak mampu. 1 a. Tidak nyaman. 1
b. Kurang mampu. 2 b. Kurang nyaman. 2
c. Mampu. 3 ¢. Nyaman. 3
d. Sangat mampu 4 d. Sangat nyaman. 4
7. Bagaimana pendapat Saudara tentang kecepatan 14.Bagaimana pendapat Saudara tentang
pelayanan di unit ini. keamanan pelayanan di unit ini. 1
a. Tidak cepat. 1 a. Tidak aman. 2
b. Kurang cepat. 2 b. Kurang aman. 3
c. Cepat. 3 c. Aman. 4
d. Sangat cepat. 4 d. Sangat aman.
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Lampiran 7

PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN
DAN PER UNSUR PELAYANAN

UNIT PELAYANAN : Kantor Pelayanan Perijinan Terpadu Kabupaten Sumbawa
ALAMAT : JI. Garuda Sumbawa Besar

NOMOR URUT
RESPONDEN NILAI PER UNSUR PELAYANAN

[9)1 U2 | U3z | u4 Us { U6 | U7 | U8 | U9 | UIO | UIL|UI2 {UI3 [UI4

2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

o INT P I

dst.

147

148.

149.

150.

Jml Nilai per unsur

NRR Per Unsur =
Jml nilai per unsur :
Jml kuesioner yang
Terisi

NRR tertimbang *)
per unsur = NRR per
unsur x 0,071

*+)

TKM Unit pelayanan

Keterangan:
- Ul s.d. Ul4 = Unsur Pelayanan
- NRR =Nilai rata-rata 200..
- KM = Indeks Kepuasan Masyarakat
- % = Jml NRR IKM tertimbang Penanggung Jawab
- = [KM unit pelayanan x 25

oo )
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PETUNJUK PENGISIAN

Formulir Pengolahan Indeks Kepuasan Masyarakat dengan cara manual

8.%)

9_**)
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Unit pelayanan

Alamat

Nomor urut
responden

Nilai per unsur
pelayanan U1
s.d. U14

Jumiah nilai
unsur
pelayanan

Nilai rata-rata
(NRR) per
unsur
pelayanan

Jumlah NRR
tertimbang per
unsur
pelayanan

Jumlah NRR
IKM tertimbang
unit pelayanan

IKM unit
pelayanan

Isilah dengan jelas nama unit pelayanan yang di
dinilai.

Isilah dengan lengkap alamat unit pelayanan yang di
dinilai (sampai dengan Kabupaten/Kota dan Propinsi)
Nama Jalan, Kode Pos dan Nomor Telepon/Fax.
Isilah urutan responden dari awal sampai terakhir
sehingga secara otomatis dapat diketahui jumiah
responden .

Isilah unsur pelayanan sesuai dengan nilai yang
diberikan oleh responden, dari U.1 s.d U.14 sama
dengan urutan dalam kuesioner.

Isilah dengan menjumlah nilai masing-masing unsur
(kebawah) sesuai dengan jumlah responden yang
mengisi.

Isilah nilai rata-rata IKM. per unsur pelayanan dengan
cara jumlah nilai masing-masing unsur dibagi dengan
jumlah responden yang mengisi

Isilah jumlah nilai per unsur pelayanan di kalikan
0,071 (nilai bobot rata-rata tertimbang).

. Isilah dengan menjumiahkan NRR IKM tertimbang per

unsur pelayanan dari U1 s.d. U14.

. Isilah dengan jumlah nilai IKM unit pelayanan kali nilai

dasar yaitu 25.





