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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai E-Service Quality aplikasi PANAH 

SRIKANDI dalam pelayanan administrasi kependudukan di Kecamatan Ngasem 

Kabupaten Bojonegoro, dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan elektronik 

secara umum berada pada kategori tinggi. Hal tersebut menunjukkan bahwa 

aplikasi PANAH SRIKANDI telah mampu mendukung pelayanan administrasi 

kependudukan agar lebih mudah, cepat, efektif, dan efisien bagi masyarakat. Hasil 

penelitian juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dapat dilihat melalui lima 

dimensi E-Service Quality, yaitu Reliability, Responsiveness, Assurance, 

Accessibility, dan Interaction Quality. Kelima dimensi tersebut secara umum 

menunjukkan bahwa aplikasi dan petugas telah mampu memberikan pelayanan 

yang baik kepada masyarakat. 

1. Reliability (Keandalan) menunjukkan bahwa aplikasi PANAH SRIKANDI 

telah mampu mendukung proses pelayanan administrasi kependudukan 

dengan cukup baik. Namun, masih ditemukan kendala berupa gangguan 

sistem dan jaringan internet yang dapat memengaruhi kelancaran proses 

pelayanan. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa aspek keandalan sistem 

masih menjadi bagian yang perlu mendapatkan perhatian lebih lanjut. 

2. Responsiveness (Daya Tanggap) menunjukkan bahwa operator desa, 

operator kecamatan, dan petugas Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil telah mampu memberikan respons, informasi, dan bantuan kepada 

masyarakat dengan baik. Hal ini menunjukkan bahwa keberadaan petugas 
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tetap menjadi bagian penting dalam mendukung pelayanan berbasis 

aplikasi, terutama ketika masyarakat mengalami kendala dalam 

menggunakan sistem. 

3. Assurance (Jaminan) menunjukkan bahwa masyarakat memiliki 

kepercayaan terhadap pelayanan yang diberikan melalui aplikasi PANAH 

SRIKANDI. Keamanan data pribadi dan profesionalitas petugas menjadi 

aspek yang mendukung rasa aman masyarakat dalam menggunakan 

pelayanan administrasi kependudukan secara elektronik. 

4. Accessibility (Kemudahan Akses) menunjukkan bahwa aplikasi PANAH 

SRIKANDI relatif mudah digunakan dan membantu masyarakat 

memperoleh pelayanan administrasi kependudukan tanpa harus selalu 

datang langsung ke kantor pelayanan. Meskipun demikian, kualitas 

jaringan internet dan kemampuan sebagian masyarakat dalam 

menggunakan teknologi masih menjadi faktor yang dapat menghambat 

kemudahan akses. 

5. Interaction Quality (Kualitas Interaksi) menunjukkan bahwa komunikasi 

antara masyarakat dengan operator atau petugas telah berjalan dengan 

baik. Interaksi tersebut membantu masyarakat memahami prosedur 

pelayanan, memperoleh informasi, serta menyelesaikan kendala yang 

muncul selama proses pelayanan. 

Dengan demikian, aplikas PANAH SRIKANDI telah memberikan 

kontribusi positif terhadap peningkatan kualitas pelayanan administrasi 

kependudukan di Kecamatan Ngasem. Namun, kualitas pelayanan masih perlu 
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ditingkatkan secara berkelanjutan, terutama pada stabilitas sistem, kualitas 

jaringan, kemudahan penggunaan aplikasi, serta kemampuan masyarakat dalam 

memanfaatkan layanan digital. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan permasalahan yang ditemukan dalam 

pelaksanaan pelayanan administrasi kependudukan melalui aplikasi PANAH 

SRIKANDI, maka peneliti memberikan beberapa saran sebagai berikut. 

1. Bagi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Bojonegoro, 

perlu meningkatkan stabilitas dan pemeliharaan sistem aplikasi PANAH 

SRIKANDI secara berkala untuk mengurangi terjadinya error atau 

gangguan yang dapat menghambat proses pelayanan. Peningkatan kualitas 

server, sistem, dan jaringan perlu menjadi perhatian agar pelayanan dapat 

berjalan secara lebih stabil dan berkelanjutan. 

2. Dalam aspek jaringan dan akses layanan, perlu dilakukan peningkatan 

kualitas infrastruktur jaringan serta koordinasi dengan pihak terkait, 

terutama pada wilayah yang masih mengalami kendala koneksi internet. 

Hal ini penting karena kualitas jaringan menjadi salah satu faktor yang 

dapat memengaruhi kelancaran penggunaan aplikasi PANAH SRIKANDI. 

3. Bagi operator desa dan kecamatan, perlu dilakukan peningkatan 

kompetensi secara berkala melalui pelatihan atau pendampingan mengenai 

penggunaan aplikasi, penanganan kendala teknis, dan pelayanan kepada 

masyarakat. Dengan peningkatan kemampuan operator, proses pelayanan 

dapat dilakukan secara lebih cepat, tepat, dan responsif. 
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4. Dalam meningkatkan kemudahan bagi masyarakat, Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil bersama pemerintah desa dan kecamatan perlu 

memberikan pendampingan atau sosialisasi mengenai tata cara 

penggunaan aplikasi PANAH SRIKANDI. Pendampingan tersebut 

diperlukan untuk membantu masyarakat yang masih memiliki keterbatasan 

dalam menggunakan teknologi digital. 

5. Bagi pengembangan aplikasi PANAH SRIKANDI, perlu dilakukan 

penyempurnaan fitur dan tampilan aplikasi agar semakin mudah dipahami 

dan digunakan oleh masyarakat maupun operator. Pengembangan tersebut 

sebaiknya mempertimbangkan kendala yang ditemukan selama proses 

pelayanan sehingga aplikasi dapat semakin sesuai dengan kebutuhan 

pengguna. 

6. Bagi penelitian selanjutnya, penelitian mengenai E-Service Quality 

PANAH SRIKANDI dapat dikembangkan dengan cakupan wilayah yang 

lebih luas atau menggunakan pendekatan dan variabel yang berbeda 

sehingga dapat memberikan gambaran yang lebih komprehensif mengenai 

kualitas pelayanan administrasi kependudukan berbasis elektronik. 
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