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Kuditas pelayanan yang diinginkan masyarakat adalah pelayanan yang
sesuai harapan maupun melebihi standar pelayanan yang ada. Namun saat ini apa
yang diinginkan masyarakat belum semuanya terpenuhi itu disebabkan adanya tingkat
profesionaisme pegawai yang kurang. Padaha dalam sebuah organisas
pemerintahan baik buruknya pelayanan yang diberikan tergantung SDM yang ada di
dalamnya yaitu para pegawai.

Dalam sebuah organisasi khususnya organisasi yang digerakkan oleh instansi
pemerintahan seharusnya terwujud sikap profesionalisme dari setiap lini pegawainya,
dengan demikian tentu akan terwujud suatu kualitas pelayanan yang baik, melebihi
standar pelayanan yang telah ada. Suatu organisasi pemerintah dikatakan baik
maupun tidaknya tergantung dari pegawai atau SDM yang mengelola didalamnya,
maka dengan adanya peningkatan profesionalisme pegawal diharapkan organisasi
tersebut dapat memberikan pelayanan yang baik ataupun berkualitas sehingga dapat
meningkatkan keunggulan daya saing terhadap organisasi lainnya terutama organisasi
pemerintahan serta dapat memuaskan masyarakat atau peserta yang terkait di dalam
sebuah organisas tersebut. Profesionalisme dapat diukur melalui tiga indikator yaitu
kemampuan pegawai, dedikasi pegawai, dan etika profesi pegawai. Sedangkan
kualitas pelayanan dapat diukur melalui lima indikator kualitas pelayanan yaitu
keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. Tujuan penelitian ini

adalah untuk mengetahui apakah ada hubungan antara profesionalisme pegawai

Vil



dengan kualitas pelayanan penerbitan KTP dan KK di Kantor Kecamatan Gambiran
Kabupaten Banyuwangi dan untuk mengetahui pelayanan yang diberikan oleh
aparatur Kecamatan Gambiran sudah memenuhi  keinginan dan kebutuhan
masyarakat.

Jenis penelitian ini adalah penelitian hubungan asosiatif/ asosiatif simetrik.
Lokas penelitian di Kantor Kecamatan Gambiran Kabupaten Banyuwangi. Teknik
pengambilan sampel dengan Nonprobability sampling secara spesifik menggunakan
sampling insidental. Penelitian ini menggunakan teknik analisis data kuantitatif
dengan mengumpulkan data yang dinyatakan dengan angka. Kemudian dianalisis
dengan menggunakan metode statistik non parametrik Rank Spearman untuk
mengetahui ada tidaknya hubungan antara profesionalisme pegawai dengan kualitas
pelayanan umum di Instanss Pemerintah Kecamatan Gambiran Kabupaten
Banyuwangi. Hasil korelasi sebesar 0,996 sedangkan nilai pada tabel kritis untuk nilai
rho sebesar 0,279. Hal ini menunjukkan bahwa perhitungan korelasi Iebih besar dari
harga kritisnya. Maka penelitian ini menolak Ho dan menerima Ha, sehingga terdapat
hubungan antara profesionalisme pegawai dengan kualitas pelayanan penerbitan KTP

dan KK di Kantor Kecamatan Gambiran K abupaten Banyuwangi.
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SUMMARY

Employee Relations Between Professionalism With Quality Service And
Issuance KTP KK In TheDistrict Office Gambiran District Banyuwangi;
Irvan Kurniawan, 070910201106; 2013:114 pages; Adbtrative Science Majors,

Faculty of Social Science and Politics of Universiember.

Quality of service is a service that the public tgaio expectations or exceed
the standards of existing services. But this timeawwthe public wants is not all
fulfilled due to a lack of professional level emypdes. Whereas in a good or bad
government organizations depend HR services prdvidderein, namely
theemployess.

In an organization that is driven by the particdeganization of government
agencies should translate professionalism of efeeyemployees, so it will happen a
good service quality, exceeding service standdrds dlready exist. A government
organization said to be good and the least depérafemn employee or managing
human resources in it, then by the increased pmiealism of the organization's
employees are expected to provide a good servicquatity that can improve
competitive advantage against other organizatioespecially government
organizations as well as to satisfy the publicantipipants related in an organization.
Professionalism can be measured by three indicatoasnely the ability of
employees, employee dedication and professionasetfificials. While the quality
of service can be measured by five indicators @liguof care that is Team Work
(Team Work), Skill Compliance With Work, Feeling essed in Work, Inner
Conflict, and doubt in the task. The purpose of study was to determine whether
there is a relationship between professional engasyvith quality public services in

the Government District Gambiran Banyuwangi andd&termine whether the



services provided by district officials true Ganamrmeet the wants and needs of the
community or as evidence in answer to the ministfigials to the public.

Type of research is a parallel correlation. Logatd research in the Office
of District Government Gambiran Banyuwangi. Sangliechnique using samples of
the census or sampling saturated. This study usesititptive data analysis
techniqgues to gather data represented by numbdrsn Bnalyzed using non-
parametric statistical methods Spearman Rank &rméte the relationship between
the professionalism of the employees with the dyadf public services in the
Government District Gambiran Banyuwangi. The reswt correlation of 0.975,
while the critical value in the table for rho valeé¢ 0.415. This shows that the
correlation calculation is greater than the critigace. So this study reject Ho and
accept Ha, so that there is a relationship betvpeefessional employees with quality

public services in the Government District Gambir&anyuwangi regency.



PRAKATA

Puji syukur penulis panjatkan kepada Allah SWT atgala rahmat, hidayah
dan karunia-Nya sehingga penulis dapat menyelasakieaya tulis ilmiah yang
berjudul “Hubungan Antara Profesionalisme Pegawandan Kualitas Pelayanan
Penerbitan KTP Dan KK Di Kantor Kecamatan Gambifatupaten Banyuwangi”.
Skripsi ini disusun untuk memenuhi salah satu gyatalam menyelesaikan
pendidikan strata satu (S1) pada Program Studi Adinasi Negara, Jurusan limu
Administrasi, Fakultas llmu Sosial Dan lImu Poljtléniversitas Jember.

Penyusunan skripsi ini tidak lepas dari bantuabdogai pihak, oleh karena itu
penulis ingin menyampaikan ucapan terimakasih yigad terhingga kepada :

1. Ibu Dra. Inti Wasiati, M.M selaku Ketua Program @tlimu Administrasi
Negara sekaligus dosen pembimbing | dan dosen peininy akademik yang
telah memberi dukungan, bimbingan, dan saran;

2. lbu Selfi Budi H, S.Sos, M.Si selaku Dosen Pembirgbil yang telah
memberi dukungan, bimbingan, dan saran sehinggapsskrdapat
terseleseikan;

3. Bapak Drs. A. Kholid Askandar selaku Camat GambirBapak Firman
Sanyoto, S.Sos, M.Si. selaku Sekretaris Kecamatamb@an serta Bapak
Vrico Prihandoko S.E selaku Kasi Ketentraman masgatr

4. Keluargaku di Banyuwangi untuk Ibu, Bapak dan Askkta Desy
Kusumaning Ayu terimakasih semoga bersama kitarseiga (“Amin”);

5. Hafiz, Anggi, Elly, Dedy, Nonik, Rizky Tri Utami, YJu She, Adven, Kalvin
Edo, Bayu, Rina, Ayu Retno, Zaky, Nanda, Tety, HHa;

6. Semua pihak yang tidak dapat disebutkan satu per sa
Penulis juga menerima segala kritik dan saran darnua pihak demi

kesempurnaan skripsi ini. Akhirnya penulis berharapmoga skripsi ini dapat
bermanfaat.

Jember, Januari 2013 Penulis

Xi



DAFTARISI

HALAMAN JUDUL ..o
HALAMAN PERSEMBAHAN ..o
HALAMAN MOTO ..o
HALAMAN PERNYATAAN. ...
HALAMAN PEMBIMBINGAN ......cooiiiie s
HALAMAN PENGESAHAN ...t
RINGKASAN ..o
SUMMARY e
PRAK AT A e s
DAFTAR TSI o
DAFTAR TABEL ..o
DAFTAR GAMBAR ...
DAFTAR LAMPIRAN ..o

BAB 1. PENDAHULUAN ..ottt
1.1 Latar BelakangMasalah ..........ccccoooveiiieevieiececeee e

1.2 Rumusan Masalah.........ccccoeiirininiiniere e

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian..........ccccooeeveniinninncnieeneens

131 Tujuan Penelitian .......cccoeeieiienieneee e

1.3.2 Manfaat Penelitian .........cocovvviienininineeee e

BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA ...ttt
2.1 L.aNndasan TEONM ...cccereeieeiierie et s

2.2 Konsep Profesionalisme Pegawal ..........ccoceveeeeneenieniinsieenennnns

2.2.1 Kemampuan Pegawal ...........ccecveeereeriesieeseesiesieeseesesseenns

2.2.2 Dedikasi PEgawa ..........coceeeeieieeineneesesees e

Xii

Halaman

Vii

Xi
i
XV

XVii

XViil



2.2.3 EtikaProfes Pegawal ..........ccccevereeieneenenneseeseeie e 27

2.3 Konsep Kualitas Pelayanan..........c.ccoeeveveeneeiineenene e 28
2.4 HIPOLESIS....cvicee ettt sttt re e sneennennnens 37
2.5 Hasil Pendlitian Terdahulu...........ccoeiinininininiceee e 39
BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN ..ot 40
3.1 JENISPENElItiaN ..c..eeeiieieceeee s 40
3.2 Tempat dan Waktu Pendlitian .........cccceccevieveeiescienesce e 42
3.21 Tempat Penelitian.........ccccccvveeieeieniee e 42
3.2.2 Waktu Penelitian .......cccceeeeeeiieesese e 42
3.3 Populasi dan Teknik Penarikan Sampeél .........cccooeveeieninnennnn. 42
3.3.1 Penentuan POPUIES .........ccceveevieeieniee e 42
3.3.2 Penentuan SampPel .......ccovveeveeiieeeee e 43
3.4 Definisi Operasional Variabél ... 43
3.4.1 Operasiona Variabel Profesionalisme Pegawai (X).......... 44
3.4.2 Operasiona Variabel Kualitas pelayanan (Y).......ccccoeneee. 46
3.5 SUMDBEN DAla......coiieiiiiieriirieeeee e 48
3.6 Metode Pengumpulan Data..........ccooeveeienenneenienee e 49
B 7 UJEINSEFUMEN <. 50
3.7.1 Uji VaAliditaS....coovreieeseeiee e 50
3.7.2 Uji RAI@DIITaS ....cceeeeeiieieeseesee e 51
3.8Metode ANaliSISData......ccoeeieriieierie e 52
BAB 4. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN .....cccceiiiiviieecieees 56
4.1 Deskripsi Lokasi Penelitian.........cccccoveeeveeneeceseese e seesieeeens 56

4.2 Kedudukan, Tugas Pokok Dan Fungs Kantor K ecamatan
Gambiran Kabupaten Banyuwangi..........ccccceveeeenenneenenneenen. 59
4.2.1 Vis dan misi Kantor Kecamatan Gambiran Kabupaten

BanyUWangi ........ccverieeieieerie e 59
4.2.2  KedudUKaN.........coccoriririiniiieieie e 60

Xiv



4.2.3 TUQaS POKOK .......ocuiiiiiiiiiieie e e 60

A U 010 SR 60
4.3 SUSUNAN OF QANISASI ...ccveeeeerreeieeiesseesieeeesseesseeseesseesseesaesseessesseens 61
4.4 Kelompok Jabatan FunNgsional ............ccccceevveienieenecceseeseenns 67
45 Tata Kerjadan Mekanisme Pelaksanaan Tugas..........cccceuee. 67
4.6 PembDIayaan.........ccccooeeiiiiiieeese e e 68
4.7 Keadaan dan KomposiSi PEJawal ..........cccevveeeneenveieeseesiennens 68

4.8 Susunan Organisasi Kantor Kecamatan Gambiran Kabupaten

BanNYUWaNGI ....coveiiiiieieeeeee et 69

4.9 Penyajian Uji INSIFUMEN .....ooiiiiieieee e 70
491 Uji VAITES ..cveiveeeicecieeesee e 70
4.9.2 Uji ReiabilitaS......covvvrierirenieeire e 74
4.10 Penya@jian Data........cccoveeeeiieeieniesienie e s 79
4.10.1 Variabel Profesionalisme Pegawal (X) .....ccoccvveereriinnienne 79
4.10.2 Variabel Kualitas Pelayanan (Y) ....cccccceeeveeieseenecciesene 87
A.11ANAISIS DALA. .. ccueeieieriesie e e 99
4.11.1 PeNQanTar ........cccoeeeiueemiiieeiee e 99
4.11.2 Penentuan Nilal RanK..........cccccovieiininneneeeseeneee e 100
4.11.3 Perhitungan KOrelasi .......ccccoveveveeneecieseese e 102
4.11.4 Interpretasi Data.......cccceveeeeecesiese e 108
BAB 5. KESIMPULAN DAN SARAN ....oii e 113
5.1 KESIMPUIBN ..t 113
IS = T RS SN 114

DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN

Xiv



11
12
13
14

4.1
4.2
4.3
4.4

4.5

4.6
4.7
4.8
4.9
4.10
4.11

4.12
4.13

4.14
4.15

DAFTAR TABEL

Data Pelayanan Umum Kecamatan Gambiran 2012............ccccceevereennnns
Data Target dan Readlisasi Pencetakan KTP dan KK Tahun 2011/2012.
Jumlah Penduduk dan Kepala Keluarga Kecamatan Gambiran 2011 ....
Data Wawancara Kualitas Pelayanan Pada Sektor Pelayanan Umum

Kecamatan Gambiran 2012............cccooeierineneneneneeeeee e
Status Desa Menurut KeCaMELaN ...........cooovereermeeieesee e
Luas Wilayah Desa Kecamatan Gambiran ...........ccocceevneeneninncenennns
Data Kependudukan Kecamatan Gambiran...........cccceeevveeneninneenennnns
Daftar Pegawai Kantor Kecamatan Gambiran Kabupaten Banyuwangi
Berdasarkan Tingkat Pendidikan............ccceovveveeie e
Daftar Pegawai Kantor Kecamatan Gambiran Kabupaten Banyuwangi
Berdasarkan Pangkat dan Golongan..........cccceeereeieneenennesieeses e
Nilai Tinggi Dan Nilai Rendah Variabel X.......ccccoceviveivnieeieicecieceens
Nilai Tinggi Dan Nilai Rendah Variabel Y......cccoovevieiiiieeceee e,
Nilai Mean dan Varians Variabel X........ccoccooiiiinniniineneee e
Nilai Mean dan Varians Variabel Y ...
Data skor jawaban responden terhadap indikator kemampuan pegawai
Frekuensi kategori jawaban responden terhadap indikator kemampuan

Data skor jawaban responden terhadap indikator etika profesi pegawai
Frekuensi kategori jawaban responden terhadap indikator etika profesi

XV

11
57
57
58

68

69
70
71
75
76
81

82
83

85



4.18

4.19

4.20

4.21

4.22

4.23

4.24
4.25

4.26

4.27

4.28

4.29

4.30

4.31

4.32

4.33

4.34

4.35

4.36

Data skor jawaban responden terhadap indikator Team Work................ 89
Frekuensi kategori jawaban responden terhadap indikator Teamwork.. 90
Data berdasarkan skor jawaban terhadap indikator kesesuaian skill

deNgan PEKENJAAN. .........eceerieeie et e ettt e e esneenes 91
Frekuensi kategori jawaban responden terhadap indikator kesesuaian

Skill dengan PEKEN AN .........cocueieireeeree e 92
Data berdasarkan skor jawaban terhadap indikator perasaan tertekan

(0121 F= T 0 0. - S 93
Frekuensi kategori jawaban responden terhadap indikator perasaan

tertekan dalam DEKErfa.......coovvreeiiee e 94
Data berdasarkan skor jawaban terhadap indikator konflik batin........... 95
Frekuensi kategori jawaban responden terhadap indikator konflik

Data berdasarkan skor jawaban terhadap indikator keraguan dalam

L1010 2 S OSSR 97
Frekuensi kategori jawaban responden terhadap indikator keraguan

AlAM TUGBS ..o et 98
Data skor responden terhadap Variabel Kualitas Pelayanan (Y)............ 98
Frekuensi total jawaban responden terhadap variabel Y .........ccccveneneee, 99
Data penentuan nilai rank dari Variabel Kualitas Profesionalisme........ 101
Data penentuan nilai rank dari Variabel Kualitas Pelayanan.................. 102
Data kerjauntuk mencari korelasi Variabel X dan Variabe Y .............. 103
Prosentase jawaban responden tentang variabel pengaruh (x)
ProfesioNaliSME PEJAWAL ........ccveieeiereere e eer e eee e ae e ennens 109
Prosentase jawaban responden tentang variabel terpengaruh (y) kualitas
PEIAYANAN ...ttt ae e 110
Prosentase jawaban masyarakat tentang variabel (x) profesionalisme
PEOUBWE ....eeuveeueeeeeeteeeesteesteeseeseesteeseesseesseesessseetessessseesesseessenssessesssennsens 111
Prosentase jawaban masyarakat tentang variabel (y) kualitas pelayanan 112

XVi



11

21
4.8

DAFTAR GAMBAR

Halaman
Prosedur/ alur pelayanan umum KTP dan KK di Instansi Pemerintah
Kecamatan Gambiran Kabupaten Banyuwangi ...........ccoceeveeeeeneenennnns 7
K esenjangan harapan pelanggan dengan kualitas pelayanan.................. 35
Susunan Organisasi Kantor Kecamatan Gambiran Kabupaten
BaNYUWaNGI ...cueeeieieeie et 69

XVii



