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BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

6.1 Kesimpulan 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui adanya pengaruh 

Penerapan Layanan Publik Berbasis Elektronik terhadap Kualitas Layanan 

Publik di Kota Bandung. Pada indikasi awal melalui hasil penyebaran 30 

kuesioner dan wawancara dengan Bandung yang telah menggunakan 

layanan publik berbasis elektronik, menunjukkan bahwa Penerapan 

Layanan Publik Berbasis Elektronik di Kota Bandung memiliki pengaruh 

kuat terhadap kualitas layanan publik di Kota Bandung dengan indikasi 

tingkat kualitas layanan sudah baik. Namun ternyata berdasarkan hasil 

penelitian di lapangan 103 orang, indikasi awal tersebut tidak terbukti. 

Kesimpulan yang peneliti peroleh dalam penelitian ini adalah: 

Hasil Analisis uji pengaruh Penerapan 5 Jenis Layanan Publik BE yang 

dioperasionalkan di Kota Bandung dengan Kualitas Layanan Publik 

menghasilkan temuan sebagai berikut:terd 

1. Berdasarkan 5 dimensi layanan berkualitas, empat dimensi layanan 

berkualitas (Layanan sesuai dengan harapan pengguna layanan, 

Layanan siap dan layak digunakan, Layanan berorientasi pada 

pelanggan, Layanan yang inovatif) berada pada tingkat kualitas yang 

baik (interval/kelas tinggi), namun dan satu dimensi yang lain yaitu 
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layanan yang konsisten tanpa cacat  berada pada tingkatan cukup baik 

(interval/kelas sedang). 

2.  Total skor responden menunjukkan lima jenis layanan publik BE di 

Kota Bandung sudah baik berdasarkan masing- masing indikator per 

dimensi (jenis) layanan. Hal ini berarti tingkatan mutu layanan publik 

BE yang dioperasionalkan di Kota Bandung yaitu secara keseluruhan 

sudah baik,  

3. Terdapat pengaruh yang signifikan antara layanan interaktif yang 

dioperasionalkan oleh Kota Bandung, terhadap kualitas layanan publik 

di Kota Bandung. Besar kekuatan pengaruhnya adalah sebesar 78,18%. 

4. Tidak terdapat pengaruh antara dimensi Layanan Pendaftaran Online 

yang dioperasionalkan di Kota Bandung terhadap dimensi kualitas 

layanan publik.Besar kekuatan pengaruhnya adalah 1% . 

5. Terdapat pengaruh yang  lemah namun signifikan antara dimensi 

layanan transaksional dengan kualitas layanan publik . Besar kekuatan 

pengaruhnya adalah 6%.  

6. Terdapat pengaruh yang signifikan antara dimensi layanan partisipasi 

masyarakat daring dengan kualitas layanan publik . Besar pengaruhnya 

adalah 84,27%. 

7. Terdapat pengaruh yang lemah namun signifikan antara dimensi 

Layanan Multi-Channel Terintegrasi yang terhadap kualitas layanan. 

Besar pengaruhnya adalah 14,41%.  
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6.2 Saran 

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, maka saran yang dapat 

peneliti berikan antara lain adalah sebagai berikut: 

1. Dilihat dari tingkat kualitas layanan publik berdasarkan lima 

dimensi kualitas layanan empat diantaranya sudah baik dengan 

respon berada pada interval kelas kategori tinggi, namun ada satu 

indikator yang menunjukkan bahwa kualitas layanan masih 

membutuhkan peningkatan. Yaitu dimensi layanan yang konsisten 

terhadap “kesempurnaan” layanan, selalu memberikan layanan 

yang baik bagi pengguna layanan secara berulang, sehingga tidak 

memperoleh kecacatan.164  

Data menunjukkan tendensi pusat besaran median diketahui 

bahwa dari 81 responden, memperoleh median 2 yang artinya 

dimensi layanan yang konsisten tanpa cacat termasuk kedalam kelas 

sedang. Hal ini menunjukkan kecenderungan masyarakat setuju 

dengan masih adanya kendala saat penggunaan layanan. Kendala 

tersebut antara lain server down ketika jam operasional dan juga 

website layanan yang tidak dapat di akses di waktu tertentu. Untuk 

mengatasi hal ini tentu saran peneliti adalah melakukan peningkatan 

kualitas website dan aplikasi dengan maintenance yang lebih rutin 

terhadap pencegahan gangguan pada server layanan. Dan lebih 

                                                             
164 Ibid. 
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meningkatkan integrasi kanal lainnya sehingga ketika server website 

down, pengguna layanan tetap memperoleh informasi dari kanal 

lainnya seperti pemanfaatan sosial media penyedia layanan untuk 

memberikan arahan opsi lain ketika server layanan down atau tidak 

bisa di akses.  

Karena berdasarkan pengalaman peneliti pun dari list 

layanan publik BE yang dioperasionalkan oleh Kota Bandung tidak 

sedikit website yang tidak bisa diakses dalam kurun waktu 2 bulan 

masa uji coba akses di hari berbeda. Sangat disayangkan jika sebuah 

website layanan dibiarkan tidak dapat diakses begitu saja, 

seharusnya ada pengembangan dan perbaikan berkala, dan penyedia 

layanan bertanggung jawab untuk memberikan informasi jika suatu 

layanan publik BE sudah tidak bisa digunakan dan dialihkan dengan 

alternatif lainnya. 

2. Lalu berdasarkan latar belakang penelitian dimana Pemerintah Kota 

Bandung sebagai penyedia layanan belum melakukan penilaian 

terhadap kualitas layanan publik berbasis elektronik yang 

dioperasionalkan, maka penelitian ini dilakukan adalah untuk 

mengukur seberapa pengaruh penerapan 5 jenis layanan publik 

berbasis elektronik yang dioperasionalkan di Kota Bandung dapat 

mempengaruhi Kualitas Layanan Publik di Kota 

Bandung.Berdasarkan penelitian terdapat hasil bahwa ada pengaruh 

meskipun lemah. Hal ini menjadi landasan bahwa survey penilaian 
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publik terhadap kualitas layanan publik adalah penting dilakukan 

berkala dan rutin.  

Untuk memantau tingkatan kualitas layanan publik BE 

sesuai dengan penilaian publik sebagai pengguna layanan, karena 

hubungan positif dan searah antara kedua variabel ini. Jika hasil 

tingkat kualitas layanan publik di Kota Bandung belum/ cukup baik, 

maka para penyedia layanan akan segera melakukan perbaikan pada 

layanan publik BE yang dioperasionalkan. Penyedia layanan 

bertanggung jawab untuk mengetahui kelemahan atau kekurangan 

dari layanan BE yang dioperasionalkan, berdasarkan hal ini peneliti 

mengusulkan Pemerintah Kota Bandung menyiapkan sebuah 

Citizen Report Cards khusus layanan publik berbasis elektronik 

yang langsung terintegrasi dengan masing-masing layanan. 

3. Rekomendasi terakhir peneliti mengusulkan agar setiap layanan 

publik BE diintegrasikan berdasarkan kategori layanan baik bidang 

maupun kedinasan. Diharapkan di masa depan publik bisa 

menggunakan satu aplikasi untuk mengakses layanan kesehatan, 

satu aplikasi khusus yang bisa langsung terhubung dengan 

administrasi kependudukan, dan bidang lainnya. Sehingga sebagai 

warga Bandung tidak lagi bingung untuk membuka dan 

mendownload satu persatu aplikasi dan website layanan ketika 

membutuhkan layanan yang masih satu bidang. Atau bahkan di 
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masa depan terwujud satu aplikasi yang memuat beragam layanan 

pokok bagi warga Bandung.  
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