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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Publik terhadap Kepuasan Masyarakat di Kantor Kecamatan Balen, maka dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan publik di Kantor Kecamatan Balen secara umum berada 

dalam kategori baik, yang ditunjukkan oleh: 

a. Fasilitas pelayanan yang memadai (tangibles) 

b. Pelayanan sesuai prosedur dan tepat waktu (reliability) 

c. Ketanggapan petugas dalam membantu masyarakat (responsiveness) 

d. Jaminan pelayanan yang jelas dan bebas pungutan liar (assurance) 

e. Sikap ramah dan tidak diskriminatif (empathy) 

2. Tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik di Kecamatan 

Balen berada pada kategori baik hingga sangat baik, yang ditunjukkan oleh: 

a. Kemudahan persyaratan pelayanan 

b. Prosedur yang tidak berbelit-belit 

c. Waktu penyelesaian yang relatif cepat 

d. Biaya yang sesuai dengan ketentuan 

e. Kompetensi dan perilaku petugas yang baik 

3. Kualitas pelayanan publik berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan masyarakat, yang berarti: 
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a. Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka semakin 

tinggi tingkat kepuasan masyarakat 

b. Kualitas pelayanan merupakan faktor penting dalam meningkatkan 

kepercayaan masyarakat terhadap instansi pemerintah 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, penulis memberikan beberapa saran 

sebagai berikut: 

1. Bagi Kantor Kecamatan Balen 

a. Perlu meningkatkan konsistensi pelayanan, terutama dalam hal kecepatan 

dan ketepatan waktu penyelesaian dokumen 

b. Meningkatkan kualitas fasilitas pelayanan, seperti ruang tunggu agar lebih 

nyaman 

c. Melakukan pelatihan berkala bagi petugas, khususnya dalam pelayanan 

prima dan komunikasi dengan masyarakat 

d. Memperkuat sistem pengaduan masyarakat, agar lebih mudah diakses dan 

responsif 

2. Bagi Masyarakat 

a. Diharapkan masyarakat dapat: 

1) Memenuhi persyaratan administrasi dengan lengkap 

2) Memberikan masukan atau kritik yang konstruktif 

b. Berpartisipasi aktif dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik 

3. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Disarankan untuk: 
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a. Menambahkan variabel lain seperti kepercayaan masyarakat atau 

transparansi pelayanan 

b. Menggunakan metode analisis yang lebih kompleks seperti: 

1) Regresi berganda 

2) SEM (Structural Equation Modeling) 

c. Memperluas lokasi penelitian agar hasil lebih umum. 
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