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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Hasil analisis dari penelitian mengenai pengaruh dimensi kualitas pelayanan 

keuangan, dalam hal ini pelayanan pelaksanaan keuangan yang meliputi bukti fisik, 

reliabilitas, daya tanggap, jaminan, dan empati terhadap kepuasan pegawai di 

lingkup Deputi III Kemenko PMK menunjukan adanya pengaruh. Pengaruh 

kualitas pelayanan keuangan terhadap kepuasan pelanggan atau pengguna layanan 

sebesar 85,4% sesuai dengan nilai R Square pada hasil uji koefisiesn determinasi. 

Selain itu dimensi kualitas pelayanan keuangan seperti bukti fisik, reliabilitas, 

daya tanggap, jaminan, dan empati dapat meningkatkan kepuasan pelanggan atau 

pengguna layanan. Hal ini dapat dilihat dari: 

1. Bukti fisik yang tergambar dalam penataan ruang untuk memudahkan 

pelayanan untuk pelanggan atau pengguna layanan. 

2. Reliabilitas yang tergambar dalam latar belakang dan kompetensi pemberi 

layanan dalam memberikan penjelasan terkait pertanggungjawaban keuangan 

yang sesuai dengan peraturan yang berlaku. 

3. Daya tanggap yang tergambar dalam respon cepat dari pemberi layanan saat 

ada tugas mendadak yang didapat dari pimpinan pelanggan atau pengguna 

layanan. 

4. Jaminan yang tergambar dalam jawaban dan solusi yang sesuai peraturan 

perundang-undangan sehingga pelanggan atau pengguna layanan percaya akan 

jawaban dan solusi yang diberikan. 

5. Empati yang tergambar dalam adanya pemahaman terkait apa yang dibutuhkan 

oleh pelanggan pengguna layanan agar dokumen pertanggungjawaban 

memiliki sedikit risiko pada pemeriksaan eksternal di tahun anggaran 

selanjutnya. 
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C. Saran 

1. Adanya pengaruh kualitas pelayanan keuangan terhadap kepuasan pelanggan 

atau pengguna layanan mengharuskan sekretariat untuk memberikan 

pelayanan yang baik sesuai dengan harapan pengguna layanan. Sekretariat unit 

pemberi layanan hendaknya mempertahankan dan terus melakukan 

peningkatan terhadap kualitas pelayanannya terutama ditinjau dari bukti fisik, 

reliabilitas, daya tanggap, jaminan, dan empati. 

2. Sehubungan dengan adanya pemecahan satker di lingkup Kemenko PMK yang 

membuat setiap Kedeputian menjadi satker mandiri, bagi peneliti yang 

berminat untuk menilai pengaruh kualitas pelayanan, dapat dilakukan 

penelitian secara menyeluruh terhadap satker mandiri yang baru dibentuk. 
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