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RINGKASAN

Analisis Kualitas Pelayanan Pembuatan Kartu Tanda EBnduduk (KTP) di
Badan Kependudukan, Keluarga Berencana dan CatatanSipil Kabupaten
Jember : Dewi nPuspita Sari, 030910201131; 2008;3 halaman; Program Studi
Administrasi Negara, Jurusan llmu Administrasi, Fakultas Ilmu Sosial Dan
llImu Politik (FISIP) Universitas Jember.

Seiring dengan adanya otonomi daerah menuntutpsddarah untuk dapat
mengembangkan daerahnya sendiri tanpa lagi hangarieng kepada pemerintah
pusat sehingga pemerintah sebagai penyelenggaayapah publik memberikan
pelayanan publik secara berkesinambungan, sesugadetuntutan agar kualitas
pelayanan publik dapat ditingkatkan. Upaya penitagk&ualitas pelayanan publik
tersebut tertera dalam Keputusan Menteri PendaygagurAparatur Negara No
63/KEP/M.PAN/7/2003, tentang Pedoman Umum Penyeglag@n Pelayanan
Publik. Pada kenyataanya upaya pemberian pelayk@pada masyarakat dengan
peran pemerintah sebagai pembuat kebijakan agaujter sebuah birokrasi yang
sesuai dengan harapan masyarakat vyaitu biroki@sgy yidak berpihak kepada
siapapun dalam penyelenggaraan administrasi darerpgahan, namun ternyata
dalam prakteknya banyak mengalami hambatan dengagaknya keluhan dari
masyarakat akan pelayanan yang diberikan birokrasi.

Keluhan tersebut terjadi pada salah satu pelaygai&un pelayanan pembuatan
KTP di Badan Kependudukan, Keluarga Berencana datat&h Sipil Kabupaten
Jember. Pada saat jumlah pemohon KTP mengalamingiextan meskipun
Bapenduk, Kb dan Capil Kabupaten Jember telah nuzkgam pembuatan KTP
secara masaal pada bulan Sertember-Desember 2066 g@da jumlah pemohon
KTP periode Januari sampai dengan September 200y yp@ncapai 42.284 orang.
Maka permasalahan yang muncul pada pembuatan KddPaseeguler adalah ketika
jumlah pemohon mencapai angka yang tinggi, pelaygaag diberikan dirasa tidak
maksimal. Hal tersebut ditunjukkan denga adanyawvpk&nyelesaian yang melebihi
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standar yang telah ditentukan serta munculnya biaggbahan dalam pembuatan
KTP. Hal ini yang menjadi fenomena menarik yandydibahas oleh penulis.

Adapun tujuan penelitian ini adalah Untuk mengamalkualitas pelayanan
pembuatan KTP di Badan Kependudukan, KB dan CagifshKabupaten Jember.

Penelitian di Bapenduk, KB dan Capil dilakukan mtadaggal 05 September
— 05 Oktober 2007. Pendekatan yang digunakan daglanelitian ini adalah
pendekatan deskriptif dengan menggunakan data itatg&ntJumlah sampel yang
digunakan sebanyak 100 orang responden dengan oregm teknikaccidental
sampling. Metode pengumpulan data yang digunakan adaladrdss, wawancara,
kuesioner dan dokumentasi.

Metode penelitian yang dipakai dalam penelitian dadalahservice quality
yakni untuk mengukur tingkat kualitas pelayanannde&uran tingkat kualitas
pelayanan dalam model ini didasarkan pada bebdtapayang dirancang untuk
mengukur harapan dan persepsi pelanggan. Kesenjamgara persepsi dan harapan
tersebut dilihat berdasarksan lima dimensi kual&sg langsung dapat dinilai oleh
pelanggannya vyaitu: Bukti Langsungatgibles), Keandalan Reliability), Daya
tanggap Responsiveness ), Empati Empathy) danJaminan Assurance).

Adapun hasil penelitian yang diperolen melalui haperhitungan
menggunakan model Servqual diketahui bahwa Kugtidgyanan pembuatan KTP
di Bpenduk, KB dan Capil Kabupaten Jember dengamr sk,7 berarti tidak
berkualitas yang dapat dikategorikan ke dalam ahdkialitas pelayanan yang tidak
baik yang artinya kualitas pelayanan yang ada geBduk, KB dan Capil Kabupaten
Jember khususnya untuk pelayanan pembuatan KartdaT@enduduk (KTP) tidak
dapat dipenuhi/tidak sesuai dengan apa yang dmagdipersepsikan oleh
pelanggan/pemohon.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan .



SUMMARY

The Analysis Of Quality Service of Identity Card ( KTP) making in Badan
Kependudukan, Keluarga Berencana dan Catatn Sipil @mber Regency : Dewi
Puspita Sari, 030910201131; 2008; 111 page; Programhe Study of State
Administration, Administrative Science Majors, Facuty of Social Science And
Politics ( FISIP) of University Jember.

Along with existence of area autonomy claim eacrgvarea to can to
develop its own area without again have to basedhengovernmental central
government so that as public service organizer tligepublic service chronically, as
according to demand of public service quality canrbproved. Strive the make-up of
the public service quality as described in MinatiDecrees of Utilization of State
Aparatus No 63/KEP/M.PAN/7/2003, about Public Guiga of Public Service
Management. At strive the service gift to societthwthe governmental role as policy
maker of existed a bureaucracy matching with sp@gpectation that is bureaucracy
which nonalignment to whoever in management of adtration and governance,
but in the reality in practice nya a lot of expadmg of resistance with many sigh
from service society will given by bureaucracy.

The sigh became of one of service that is servicemaking KTP in Badan
Kependudukan, Keluarga Berencana dan Catatn Sipdraber Regency. At the time
of amount of applicant KTP experience of the imgment though Bapenduk, KB
dan Capil of Jember Regency have performed makingP Koy massal at
month;month September-Desember 2006 like amouapplicant of KTP of January
period up to September 2007 tired 42.284 peoplecklgroblems which emerge
making KTP by reguler when applicant amount re&ehhtigh number, service given
to be felt is not maximal. The mentioned shown gistence of solution time
exceeding standard which have been determined landsarcharger appearance in
making KTP. This Matter becoming phenomenon dravickvinequire to be studied

by writer.



As for this research target is to the analysisituaérvice identity card KTP
making in Badan Kependudukan, KB dan Catatan Sfplember Regency.

Research in Bapenduk, KB dan Capil done from d&eS6ptember - 05
October 2007. Approach used in this research icrigiye approach by using
quantitative data. Sum up the sampel used as md@hrelsponder people by using
technique of accidental sampling. Method of datdectng used is observation,
interview the, kuesioner and documentation.

Research method weared in this research is sequ@aity namely to measure
the storey;level of service quality. Measurementunmothe service quality in this
model is relied on by some item designed to meashwexpectation and customer
perception. Difference between the expectation @erdeption seen pursuant to five
appreciable direct quality dimension by its custontieat is: Direct Evidence
( Tangibles), Reliability ( Reliability), Energysten carefully ( Responsiveness ),
Empathy ( Empathy) And Guarantee ( Assurance).

As for research result obtained trough calculatresult use the model
Servqual known that by the Quality service of idgncard (KTP) making in
Bapenduk, KB dan Capil of Jember Regency with twes- 1,7 meaning not with
quality which can be categorized into bad servicality storey;level which its
meaning is service quality of exist in Bapenduk, KBd Capil of Jember Regency
specially for the service making of identity cardTP) cannot be fulfilled / disagree
with what perception by customer.

Keyword: Service Quality .
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