5.1.

BAB YV

PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan dari hasil penelitian Pengaruh Kinerja Pegawai dan Disiplin

Kerja terhadap Kepuasan Masyarakat dengan Mediasi Kualitas Pelayanan di

Layanan Pengadaan Secara Elektronik Kabupaten Tuban dengan analisis data

menggunakan Partial Least Square — Structural Equation Modeling (PLS-SEM),

terdapat beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1.

2.

3.

Kinerja pegawai berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
masyarakat. Hal ini dapat disimpulkan bahwa kinerja pegawai yang
ditunjukkan dengan profesionalitas dalam memberikan informasi dan
penyelesaian permasalahan layanan, maka semakin tinggi pula tingkat
kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan pada LPSE Kabupaten
Tuban. Peningkatan kompetensi dan profesionalisme pegawai menjadi
faktor penting dalam mendukung kualitas pelayanan publik dan

meningkatkan kepuasan masyarakat.

Disiplin kerja berpengaruh tidak sigifikan terhadap kepuasan masyarakat,
semakin tinggi disiplin kerja belum tentu secara signifikan akan diikuti

dengan kepuasan masyaraat yang semakin tinggi.

Kinerja pegawai berengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan.
Semakin tinggi kinerja pegawai secara signifikan akan diikuti dengan
kualitas pelayanan yang semakin tinggi. Peningkatan kinerja internal

secara langsung berkontribusi terhadap peningkatan kualitas pelayanan
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4.

5.

6.

7.
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yang dirasakan oleh masyarakat sebagai pengguna layanan LPSE

Kabupaten Tuban.

Disiplin kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas
pelayanan. Hal tersebut menunjukkan semakin tinggi tingkat disiplin kerja
pegawai, maka kualitas pelayanan yang diberikan kepada pengguna

layanan LPSE Kabupaten Tuban semakin tinggi.

Kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
masyarakat. Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, baik dari
aspek keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, maupun kondisi fisik
layanan, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan masyarakat sebagai

pengguna layanan LPSE Kabupaten Tuban.

Kualitas pelayanan mampu memediasi pengaruh kinerja pegawai terhadap
kepuasan masyarakat. Dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
berperan sebagai variabel mediasi dalam hubungan antara kinerja pegawai
dan kepuasan masyarakat di LPSE Kabupaten Tuban. Hal ini
menunjukkan bahwa pengaruh kinerja pegawai terhadap kepuasan

masyarakat dapat bersifat langsung dan tidak langsung.

Kualitas pelayanan mampu memediasi pengaruh disiplin kerja terhadap
kepuasan masyarakat. Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan
bahwa kualitas pelayanan berperan sebagai mediator yang signifikan
dalam hubungan antara disiplin kerja dan kepuasan masyarakat di LPSE

Kabupaten Tuban. Hal ini menunjukkan bahwa disiplin kerja pegawai
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dapat meningkatkan kepuasan masyarakat melalui peningkatan kualitas

pelayanan yang diberikan.

Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang dapat memengaruhi

generalisasi hasil serta kedalaman analisis yang dilakukan. Adapun keterbatasan

penelitian ini meliputi hal-hal berikut:

5.3.

. Penelitian hanya dilakukan pada pengguna layanan pada LPSE Kabupaten

Tuban, sehingga hasilnya belum dapat digenerasisasikan secara

menyeluruh dengan pelayanan pada LPSE kabupaten/kota yang lain.

. Adanya keterbatasan jumlah pengguna layanan LPSE Kabupaten Tuban

menyebabkan sampel dipilih secara purposive, sehingga hasil penelitian

belum dapat digeneralisasikan.

. Terdapat kendala waktu dalam melakukan pengumpulan data sehingga

terjadi subjektifitas ketika responden memberikan jawaban karena

kurangnya penjelasan.

. Variabel yang diteliti pada penelitian ini terbatas pada kinerja pegawai,

disiplin kerja, kualitas pelayanan, dan kepuasan masyarakat, sehingga
masih terdapat kemungkinan adanya faktor lain yang juga memengaruhi
kepuasan masyarakat namun belum dianalisis dalam penelitian ini.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan keterbatasan, terdapat beberapa saran

untuk penelitian selanjutnya:
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Bagi Penelitian Selanjutnya

. Bagi penelitian selanjutnya dapat memperluas objek penelitian tidak hanya

pada LPSE Kabupaten Tuban, karena disetiap kabupaten/kota juga
terdapat LPSE untuk memberikan layanan pengadaan, sehingga hasil
penelitian dapat memiliki tingkat generalisasi yang lebih luas.

Penelitian selanjutnya dapat menggunakan metode pengumpulan data
yang lebih beragam, seperti wawancara mendalam, observasi langsung,
atau metode campuran (mixed methods), sehingga data yang diperoleh
tidak hanya berdasarkan persepsi responden melalui kuesioner, tetapi juga

didukung oleh data yang lebih objektif dan mendalam.

. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat menambahkan variabel lain yang

berpotensi memengaruhi kepuasan masyarakat, seperti kepercayaan
pengguna dan kualitas sistem informasi, sehingga dapat memberikan
pemahaman yang lebih menyeluruh mengenai faktor-faktor yang

memengaruhi kepuasan masyarakat terhadap layanan LPSE.

Saran untuk LPSE Kabupaten Tuban

Peningkatan kinerja pegawai perlu diprioritaskan pada aspek kepatuhan
terhadap jam kerja pelayanan dan pencapaian target pelayanan. LPSE
Kabupaten Tuban dapat melakukan pengaturan jadwal dan shift Tim
HelpDesk secara proporsional agar petugas selalu tersedia selama jam
pelayanan. Selain itu, perlu dilakukan monitoring kehadiran, pembagian

tugas berdasarkan beban kerja, serta evaluasi pencapaian target pelayanan
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secara berkala untuk memastikan setiap layanan dapat diselesaikan sesuai
ketentuan.

. Peningkatan disiplin kerja perlu memperhatikan pada kelengkapan
penggunaan atribut kerja dan ketepatan waktu kehadiran pegawai. Upaya
yang dapat dilakukan antara lain melalui penguatan sosialisasi ketentuan
kerja, penggunaan checklist kelengkapan atribut sebelum bertugas, serta
monitoring kehadiran secara berkala. Pengaturan shift juga perlu dilakukan
secara proporsional sehingga tidak terjadi kekosongan petugas dan
pelayanan tetap berjalan selama jam pelayanan.

. Peningkatan kepuasan masyarakat perlu diarahkan pada kemudahan
pemenuhan persyaratan dokumen pendaftaran dan kepuasan terhadap
waktu penyelesaian pelayanan. LPSE Kabupaten Tuban dapat
menyediakan informasi persyaratan yang lebih sederhana, lengkap, dan
mudah dipahami, disertai checklist dokumen untuk mengurangi kesalahan
dalam proses pendaftaran. Selain itu, perlu ditetapkan dan dipantau standar
waktu penyelesaian pelayanan serta dilakukan evaluasi terhadap layanan
yang mengalami keterlambatan agar waktu penyelesaian pelayanan
semakin cepat dan sesuai dengan harapan penyedia.

. Peningkatan kualitas pelayanan perlu difokuskan pada kenyamanan ruang
pelayanan dan kemampuan Tim HelpDesk dalam menyelesaikan masalah
pelayanan. Perbaikan dapat dilakukan melalui evaluasi dan pemenuhan
fasilitas ruang pelayanan, seperti kebersihan, kerapian, tempat duduk,
pencahayaan, dan fasilitas pendukung lainnya. Selain itu, kompetensi Tim

HelpDesk perlu ditingkatkan melalui bimbingan teknis secara berkala.
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