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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN  

 

A. Simpulan  

 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah diuraikan dan dibahas dalam Bab 

IV, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan di Rumah Tahanan 

Negara  Klas I Jakarta Pusat secara umum tergolong rendah, hal tersebut dapat 

dilihat bahwa dari kelima dimensi : Tangibles, Reliability, Assurance, 

Emphaty dan Responsiveness yang di gunakan untuk mengukur kualitas 

pelayanan Rutan Klas I Jakarta Pusat tidak ada memenuhi harapan tahanan 

dan narapidana.   karena memiliki kesenjangan negatif, sehingga masih berada 

di bawah harapan tahanan dan narapidana. Hasil ini mencerminkan bahwa  

Rumah Tahanan Negara Klas I Jakarta Pusat belum mampu memenuhi 

harapan-harapan tahanan dan narapidana atas atribut-atribut pelayanan yang 

tercakup dalam dimensi keandalan, kepastian, bukti fisik, empati dan daya 

tanggap. Secara umum tingkat harapan tahanan dan narapidana terhadap 

kualitas pelayanan Rumah Tahanan Negara Klas I Jakarta Pusat dapat 

digolongkan tinggi, sementara pelayanan aktual yang diberikan oleh Rumah 

Tahanan Negara Klas I Jakarta Pusat secara umum tergolong rendah.  

Dimensi pelayanan yang dianggap paling penting oleh tahanan dan 

narapidana Rumah Tahanan Negara Klas I Jakarta Pusat adalah dimensi 

ketanggapan dengan atribut pelayanan : kecepatan reaksi petugas untuk 

menanggapi keluhan tahanan dan narapidana, kesediaan petugas untuk selalu 

membantu tahanan dan narapidana, keluangan waktu petugas dalam 

memberikan pelayanan tahanan dan narapidana, dan daya tanggap pegawai 

dalam pembinaan kepada tahanan dan narapidana, yang diikuti dimensi 

keandalan, diikuti dengan dengan kepastian, bukti fisik dan empati. Dengan 

demikian tahanan dan narapidana menilai paling penting atribut-atribut 

pelayanan yang terkait dengan kecepatan reaksi petugas untuk menanggapi 

keluhan tahanan dan  narapidana, kesediaan petugas untuk selalu membantu 
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