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BAB IV 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

Dari yang sudah Penulis uraikan pada Laporan Karya Ilmiah ini, 

Penulis menyimpulkan bahwa pelayanan publik merupakan suatu upaya 

dalam pemberian layanan yang diberikan oleh suatu organisasi atau instansi 

dalam memenuhi kebutuhan pelanggan sesuai dengan asas dan prinsip-

prinsip pelayanan publik. 

Observasi yang dilakukan pada penulisan ini bertempat di Unit 

Pelayanan Pemungutan Pajak Daerah (UPPPD) Wilayah Cakung dan 

dilaksanakan dari tanggal 01 Agustus 2019 – 30 September 2019. Namun, 

pada saat Penulis melakukan observasi, terdapat beberapa masalah didalam 

instansi UPPPD yang menyebabkan kualitas pelayanan menjadi rendah. 

Masalah-masalah tersebut diantaranya: 

1. Sistem antrean tidak terstruktur. Solusi yang bisa diberikan sebaiknya 

dibuat prosedur antrean preemptive dengan menggunakan model banyak 

jalur, satu tahap (multi channel, single phase) dan pemilihan antrean juga 

harus diutamakan first come first served. 

2. Sumber daya manusia kurang berkompeten. Solusi yang bisa diberikan 

sebaiknya diadakan pelatihan dan pengembangan kepada petugas dan 
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3. security sehingga mereka dapat meningkatkan performa kinerjanya 

didalam pelayanan publik. 

4. Fasilitas perkantoran kurang memadai. Solusi yang bisa diberikan 

sebaiknya UPPPD harus mendukung fasilitas, sarana dan prasarana yang 

lengkap agar didalam pemberian layanan tidak menghambat dan juga 

dapat meningkatkan kinerja dari masing-masing petugas. 

 

B. Saran 

Berdasarkan hasil observasi dan kesimpulan yang telah diuraikan 

sebelumnya, maka Penulis ingin mengemukakan saran yang diharapkan 

dapat menjadi pertimbangan dan masukan untuk Unit Pelayanan 

Pemungutan Pajak Daerah (UPPPD) Wilayah Cakung kedepannya. Saran 

tersebut berupa: 

1. Kepada pihak UPPPD Wilayah Cakung sebaiknya lebih cepat dan 

tanggap dalam menghadapi keluhan yang disampaikan masyarakat dan 

menciptakan alternatif solusi untuk masyarakat. Pelayanan yang ramah, 

waktu tunggu dan keakurasian sangat penting dan paling utama dalam 

pelayanan publik juga dari segi fasilitas, sarana dan prasarana. 

2. Kepada bagian pelayanan sendiri sebaiknya melakukan pelatihan secara 

berkala supaya sesuai dengan prinsip dan asas-asas dari pelayanan 

publik. Pelatihan ini ditujukan agar yang dilaksanakan ketika pelatihan 

dapat diimplementasikan secara langsung ketika menghadapi 

masyarakat dan memberikan pelayanan yang terbaik yang diharapkan 
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oleh masyarakat. Sehingga tujuan dari UPPPD sendiri dapat 

terealisasikan melalui pelayanan yang terbaik. 

Kepada security sebaiknya memberikan informasi yang terarah dan 

tepat sasaran agar masyarakat dapat dengan mudah mengerti yang 

disampaika, menerapkan sikap ramah dan sabar kepada masyarakat 

mengingat terdapat beberapa masyarakat yang masih belum paham tentang 

perpajakan daerah. 


