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MOTO

Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan.
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merangkaklah. Namun apapun yang kamu lakukan harus

tetap bergerak maju.?

! Departemen Agama Republik Indonesia. 2010. Al Quran. Semarang: CV Karya
Putra Utama.
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RINGKASAN

Perbandingan Kualitas Pelayanan Kartu Keluarga pada Kantor
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil dengan Galeri Pelayanan Mall
Roxy Square Kabupaten Jember; Silvyatus Sofyah; 150910201018; 2020; 131
halaman; Ilmu Administrasi Negara Fakultas Ilmu Sosial dan Illmu Politik
Universitas Jember.

Pelayanan publik merupakan suatu kegiatan pemenuhan kebutuhan setiap
warga negara dan penduduk yang dapat berupa barang, jasa, maupun pelayanan
administratif yang dilakukan oleh penyelenggara pelayanan publik sesuai dengan
peraturan perundang-undangan. Meskipun didasarkan pada peraturan perundang-
undangan yang sama, penyelenggaraan pelayanan publik di setiap daerah tentu
berbeda. Adanya perbedaan tersebut memunculkan ruang perbandingan yang
dapat dilihat dari tiga segi yaitu segi kronologis, segi institusi, dan segi silang
budaya. Pelayanan publik yang diberikan harus berkualitas, namun faktanya di
Indonesia masih belum sepenuhnya sesuai dengan harapan masyarakat. Hal
tersebut dibuktikan dengan tingginya jumlah laporan maladministrasi terkait
pelayanan publik, salah satunya adalah pelayanan administrasi kependudukan.

Guna meningkatkan kualitas pelayanan administrasi kependudukan, Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Jember (Dispendukcapil)
melakukan pelayanan jemput bola yang salah satunya berupa ngantor di mall yaitu
Galeri Pelayanan Mall Roxy Square. Kantor dispendukcapil dan galeri pelayanan
merupakan dua unit pelayanan yang bersifat sejajar, namun dalam
penyelenggaraan pelayanannya terdapat perbedaan mekanisme. Situasi dan
lingkungan pelayanan antara kedua unit pelayaan tersebut juga berbeda. Selain itu
dari beberapa pendapat masyarakat yang pernah menerima pelayanan KK baik di
kantor dispendukcapil maupun di galeri pelayanan, pelayanan KK di galeri
pelayanan dianggap lebih bagus dari pada di kantor dispendukcapil. Dengan
demikian peneliti tertarik untuk mengkaji hal tersebut dengan tujuan untuk
mendeskripsikan tingkat kualitas pelayanan KK pada Kantor Dispendukcapil dan

Galeri pelayanan. Selain itu juga membandingkan kualitas pelayanan KK antara

vii



kedua unit pelayanan tersebut. Peneliti memilih pelayanan KK dengan didasari
beberapa alasan.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan sifat
komparatif. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh individu yang menerima
pelayanan KK baik di kantor Dispendukcapil maupun Galeri Pelayanan. Sampel
ditentukan dengan teknik accidental sampling dan berjumlah 99 responden pada
masing-masing unit pelayanan. Teknik pengumpulan data meliputi observasi,
wawancara, kuesioner, dokumentasi, dan studi pustaka. Data yang diperoleh
menggunakan kuesioner diuji dengan uji validitas dan reliabilitas. Uji validitas
menggunakan teknik korelasi product moment, sementara uji reliabilitas diuji
menggunakan teknik alpha. Analisis data dalam penelitian ini menggunakan
analisis Servgual dengan membandingkan skor persepsi dan skor harapan,
selanjutnya dilakukan perbandingan kualitas pelayanan KK antara kedua unit
pelayanan tersebut.

Berdasarkan analisis Servqual, diperoleh skor persepsi 4,34 dan skor
harapan 4,41 sehingga menghasilkan skor Servqual pada Kantor Dispendukcapil
senilai -0,07. Dari 99 responden, terdapat 1 responden yang merasa puas, 96
responden merasa cukup puas, dan 2 responden merasa tidak puas dengan
pelayanan KK di Kantor Dispendukcapil Kabupaten Jember. Sedangkan skor
Servqual pada Galeri Pelayanan sebesar 0,14 dengan skor persepsi 4,62 dan skor
harapan 4,48. Dari 99 responden, terdapat 10 responden yang merasa puas, 86
responden merasa cukup puas, dan 3 responden merasa tidak puas. Dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa pelayanan KK di Kantor Dispendukcapil
Kabupaten Jember tidak berkualitas, dengan kata lain berada pada tingkat kualitas
pelayanan yang tidak baik. Sedangkan pelayanan KK di Galeri Pelayanan Mall
Roxy Square tergolong berkualitas dan berada pada tingkat kualitas pelayanan
yang baik. Berdasarkan hal tersebut dapat diketahui pula bahwa pelayanan KK di
Galeri Pelayanan lebih berkualitas dibandingkan pelayanan KK di Kantor
Dispendukcapil.
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BAB 1. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Manusia selain sebagai makhluk individu juga sebagai makhluk sosial,
sehingga untuk memenuhi kebutuhan maupun keinginannya pasti membutuhkan
orang lain. Salah satu hal yang dibutuhkan dari orang lain berupa pelayanan.
Sinambela (2010:3) menyatakan bahwa pada dasarnya setiap manusia
membutuhkan pelayanan, bahkan secara ekstrim dapat dikatakan bahwa
pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan kehidupan manusia. Begitupula dengan
pelayanan publik yang merupakan hal penting. Tanpa adanya pelayanan publik
masyarakat akan kesulitan untuk memenuhi kebutuhan yang sudah tidak mampu
dipenuhi oleh masyarakat maupun pasar. Adanya pelayanan publik dimaksudkan
untuk memenuhi kebutuhan publik guna mencapai tujuan negara sebagaimana
diamanatkan dalam UUD RI Tahun 1945, yaitu:
1. melindungi segenap bangsa Indonesia dan seluruh tumpah darah Indonesia;
2. memajukan kesejahteraan umum;
3. mencerdaskan kehidupan bangsa; dan
4. ikut melaksanakan ketertiban dunia yang berdasarkan kemerdekaan,

perdamaian abadi dan keadilan sosial.

Pasal 1 poin 1 dalam Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25

Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik menjelaskan bahwa:

Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam
rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan
perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas
barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh
penyelenggara pelayanan publik.

Berdasarkan hal tersebut terdapat beberapa unsur penting dalam pelayanan publik,
yaitu penyelenggara pelayanan, penerima pelayanan, kegiatan melayani, peraturan
perundang-undangan, dan produk layanan. Dalam pelayanan publik terdapat
interaksi antara warga negara sebagai penerima pelayanan dan pemerintah sebagai

penyelenggara pelayanan. Keduanya sama-sama memiliki hak dan kewajiban,



oleh sebab itu dibutuhkan prosedur dan peraturan perundang-undangan untuk
dapat menciptakan kejelasan dan kepastian.

Meskipun pelayanan publik diatur dengan peraturan perundang-undangan
yang sama yaitu Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009
tentang Pelayanan Publik, penyelenggaraan pelayanan publik di tiap daerah
menjadi berbeda. Kadarwati (2014) menyatakan bahwa dengan munculnya
perbedaan maka akan menimbulkan ruang perbandingan yang dapat dilihat dari
tiga segi yaitu segi kronologis, segi institusi, dan segi silang budaya. Meskipun
demikian, pelayanan publik yang diselenggarakan harus tetap berkualitas atau
merupakan pelayanan yang prima sehingga mampu memberikan kepuasan bagi
masyarakat. Rahmayanty (2010) menyatakan bahwa pelayanan prima adalah suatu
pelayanan yang sangat baik dan melampaui harapan pelanggan. Dengan demikian
suatu pelayanan dapat dikatakan berkualitas jika pelayanan yang diberikan
melampaui harapan masyarakat.

Faktanya pelayanan publik yang diberikan masih belum sepenuhnya sesuai
dengan harapan masyarakat. Hal tersebut ditunjukkan dengan tingginya jumlah
laporan tindakan maladministrasi dalam pelayanan publik. Salah satu contohnya
yaitu pada pelayanan administrasi kependudukan di Indonesia. Lihat Gambar 1.1.
Pada gambar tersebut laporan terkait maladministrasi pelayanan administrasi
kependudukan menempati posisi kelima teratas dengan persentase sebesar 5,36%.
Hal tersebut menunjukkan bahwa tingginya laporan maladministrasi berkaitan
dengan keluhan masyarakat akibat pelayanan yang diberikan masih lebih rendah
dibandingkan yang diharapkan. Terkait masalah pelayanan publik di bidang
administrasi kependudukan, di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
(Dispendukcapil) Kabupaten Jember telah terjadi kasus Operasi Tangkap Tangan
(OTT) terhadap Kepala Dispendukcapil Kabupaten Jember. Kasus tersebut terjadi
karena lamanya menunggu antrean sehingga memunculkan praktik pungutan liar
yang akhirnya menimbulkan pelayanan diskriminatif. (diakses melalui
https://regional.kompas.com/read/2018/11/02/12373081/terjaring-ott-pungli-

kadispenduk-jember-ditetapkan-tersangka pada 25 November 2018).
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Gambar 1.1 Grafik substansi laporan atas maladministrasi dalam pelayanan publik
(Sumber: Laporan Tahunan 2017 Ombudsman RI)

Salah satu upaya yang dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan
administrasi kependudukan adalah dengan melakukan pelayanan terintegrasi
dan/atau jemput bola sebagaimana telah ditentukan dalam pasal 2 ayat (2)
Peraturan Menteri Dalam Negeri Republik Indonesia Nomor 19 Tahun 2018
tentang Peningkatan Kualitas Layanan Administrasi Kependudukan yang
berbunyi, “Peningkatan kualitas layanan administrasi kependudukan sebagaimana
dimaksud pada ayat (1) dapat dilakukan melalui layanan terintegrasi dan/atau
jemput bola”. Pelayanan jemput bola adalah pelayanan yang dilakukan dengan
cara mendatangi warga negara sebagai pihak penerima pelayanan. Dengan adanya
pelayanan jemput bola, masyarakat yang terkendala akses untuk mengurus
keperluan administrasi kepedudukan di Kantor Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil dapat memanfaatkannya dengan sebaik mungkin.

Sebelum Peraturan Menteri Dalam Negeri Republik Indonesia Nomor 19
Tahun 2018 dibuat, ternyata Pemerintah Daerah Kabupaten Jember telah
memiliki Peraturan Daerah Nomor 02 Tahun 2011 tentang Administrasi
Kependudukan yang di dalamnya juga memuat ketentuan tentang pelayanan

jemput bola. Pada pasal 68 ayat (9) dinyatakan, “Dalam kondisi tertentu, Dinas



dapat melakukan upaya langsung melalui pendaftaran jemput bola dalam rangka
pemutakhiran dan validasi data kependudukan ataupun pelayanan masyarakat”.
Berdasarkan hal tersebut jelas bahwa Peraturan Daerah Nomor 02 Tahun 2011
tidak bertentangan dengan Peraturan Menteri Dalam Negeri Republik Indonesia
Nomor 19 Tahun 2018, hanya saja peraturan daerah tersebut masih belum
diperbarui. Sehubungan dengan upaya peningkatan kualitas pelayanan
administrasi kependudukan, maka Dispendukcapil Kabupaten Jember melakukan
dua model penyelenggaraan pelayanan yaitu model konservatif dan model
alternatif. Model konservatif dilakukan dengan menyelenggarakan pelayanan
seperti pada lazimnya yaitu di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Jember, sementara model alternatif dilakukan  dengan
menyelenggarakan pelayanan jemput bola berupa ngantor di desa, On The Spot
(OTS) di alun-alun kota, dan ngantor di mall. Kewenangan untuk memunculkan
beragam alternatif pelayanan tersebut merupakan wujud adanya desentralisasi,
seperti hasil studi Cheema dan Rondinelli dalam Hidayat (2017) bahwa,

“..in diverse units of government, local autonomy in a
decentralized mode of government (DMG) is more likely to
produce a diversity of policy responses. It is offering an option for

the local government for producing and opportunities of local

development that is attached to the needs of the locals. ”

Ngantor di desa merupakan pelayanan jemput bola yang dilakukan dengan
cara turun ke desa-desa. Hal tersebut dilakukan untuk mempermudah masyarakat
dalam mengurus administrasi kependudukan supaya tidak perlu jauh-jauh datang
ke Kantor Dispendukcapil Kabupaten Jember. Jadwal ngantor di desa dapat dilihat
pada Gambar 1.2. Jadwal ngantor di desa tersebut tidak diselenggarakan secara
teratur di tiap desa.

DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL

KABUPATEN JEMBER JADWAL NGANTOR DIDESA

OKTOBER 2018

KEC. MUMBULSARI KEC.MAYANG KEC. KALIWATES
Selasa, 0210 LENGKONG Selasa, 0210 MRAWAN Kamis, 2510 KALIWATES
Rabu, 03/10 KAWANGREJO Rabu, 03/10 MAYANG Selasa, 30110 MANGLI
Kamis, 04/10 TAMANSARI Kamis, 04/10 SEPUTIH Rabu, 3110 SEMPUSARI
Senin, 08/10 MUMBULSARI Senin,08/10 TEGALWARU
KEC. PATRANG

Selasa, 09/10 suco Selasa, 0910 TEGALREJO

Rabu,10/10 LAMPEDI Rabu,10/10  SUMBERKEJAYAN BNIR28/10 SERANG

Selasa, 3010 BANJARSENGON
Rabu, 3110 JUMERTO

Kamis, 1110 KARANGKEDAWUNG Kamis, 1110 SIDOMUKTI

[ kec.kewcowe kec. sukorAMal

Selasa.16/10 CAKRU Selasa.16/10 JUBUNG
Rabu.17/10 PASEBAN Rabu,17/10 DUKUHMENCEK -
Kamis,18/10 KRATON Kamis, 18/10 SUKORAMBI ,
— K “—
\
38 Sy ‘

Selasa, 2310 KENCONG Selasa, 2310 KARANGPRING

Rabu, 2410 WONOREJO Rabu, 2410 KLUNGKUNG




Gambar 1.2 Jadwal Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Jember
ngantor di desa pada Oktober 2018 (Sumber:
http://dispendukcapil.jemberkab.go.id/dispenduk-jember-ngantor-di-
desa-berikut-jadwal-bulan-oktober-2018/ pada 15 Oktober 2018)

Pelayanan On The Spot diselenggarakan oleh Dispendukcapil Kabupaten
Jember  berlokasi di Alun-Alun Kota Jember tepatnya di depan Kantor
Pemerintah Kabupaten Jember dengan menggunakan mobil dinas milik
Dispendukcapil Kabupaten Jember. Pelayanan tersebut diselenggarakan setiap
hari minggu pagi bersamaan dengan Car Free Day (CFD). Yhoni Restian selaku
Kepala Seksi Sistem Informasi Administrasi Kependudukan Dispendukcapil
Kabupaten Jember menyampaikan bahwa pelayanan On The Spot yang
diselenggarakan di Alun-alun kota berlangsung mulai pukul 06.00 WIB hingga
pukul 12.00 WIB. (Diakses melalui http://dispendukcapil.jemberkab.go.id/ngurus-

admindukcapil-sambil-cfd-besok-di-alun-alun-jember/ pada 3 Juli 2019).

Sementara itu, ngantor di mall merupakan pelayanan administrasi
kependudukan yang diselenggarakan di Mall Roxy Square dan diberi nama Galeri
Pelayanan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Jember. Dalam
penelitian ini, nama galeri pelayanan tersebut diringkas menjadi Galeri Pelayanan
Mall Roxy Square. Galeri pelayanan tersebut dibuka sejak akhir tahun 2017.
Dibandingkan dengan jenis pelayanan jemput bola lainnya yang dilakukan oleh
Dispendukcapil Kabupaten Jember, secara objektif masyarakat lebih tertarik untuk
mengurus dokumen kependudukan di galeri pelayanan karena sembari mengurus
dokumen kependudukan masyarakat dapat memanfaatkan Mall Roxy Square.

Berdasarkan model penyelenggaraan pelayanan yang dilakukan oleh
Dispendukcapil Kabupaten Jember, maka dalam penelitian ini dilakukan
perbandingan kualitas pelayanan administrasi kependudukan antara model
konservatif dengan model alternatif khususnya ngantor di mall dalam bentuk
galeri pelayanan. Galeri pelayanan dan kantor dispendukcapil tergolong sejajar
ditinjau dari beberapa aspek yaitu:

a. pegawai yang melayani sama-sama merupakan Aparatur Sipil Negara (ASN)
yang berasal dari Dispendukcapil Kabupaten Jember;

b. Waktu pelayanan sama-sama jelas dan pasti.


http://dispendukcapil.jemberkab.go.id/dispenduk-jember-ngantor-di-desa-berikut-jadwal-bulan-oktober-2018/
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c. Peralatan yang digunakan sama;
d. Pertanggungjawaban yang sama; dan
e. Produk yang sama.

Selanjutnya perbandingan kualitas pelayanan administrasi kependudukan
difokuskan pada pelayanan Kartu Keluarga (KK). Pada pasal 1 poin 4 dalam
Peraturan Menteri Dalam Negeri Republik Indonesia Nomor 19 Tahun 2018
tentang Peningkatan Kualitas Layanan Administrasi Kependudukan dinyatakan
bahwa Kartu Keluarga (KK) adalah kartu identitas keluarga yang memuat data
tentang nama, susunan dan hubungan dalam keluarga, serta identitas anggota
keluarga. Layanan KK dijadikan sebagai objek dalam penelitian ini
dilatarbelakangi oleh dua alasan. Pertama karena jumlah pemohon layanan KK
yang tergolong besar dibandingkan dengan jenis layanan yang lain. Hal tersebut
didasarkan pada data terakhir yang peneliti peroleh terkait jumlah pemohon
layanan baik di kantor dispendukcapil maupun di galeri pelayanan. Jumlah
pemohon layanan KK terhitung dari 18 Agustus 2018 hingga 08 Januari 2019.
Lihat Gambar 1.3.

S 50000 -
g
I 40000 m Kantor
é 30000 - Dispendukcapil
g Galeri
g 20000 - 1 Pelayanan
S 10000 -
: 1L
s 0 -

S

Jenis layanan

Gambar 1.3 Diagram jumlah pemohon layanan di Kantor Dispendukcapil Kabupaten
Jember dan di Galeri Pelayanan pada 18 Agustus 2018- 08 Januari 2019
(Sumber: Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Jember,
diolah oleh peneliti pada tahun 2019)



Berdasarkan diagram tersebut, dapat diketahui bahwa jumlah pemohon
layanan KK baik di kantor dispendukcapil maupun di galeri pelayanan sama-sama
menempati posisi kedua terbesar dari seluruh layanan pada masing-masing unit
pelayanan. Jumlah pemohon layanan KK pada kantor dispendukcapil mencapai
27699 orang, dan pada galeri pelayanan mencapai 11620 orang. Dengan jumlah
pemohon layanan yang besar, diharapkan dapat memberi gambaran yang lebih
menyeluruh terkait tingkat kualitas pelayanan pada masing-masing unit pelayanan
tersebut.

Alasan kedua yaitu karena KK merupakan dokumen kependudukan yang
sangat penting, bahkan menjadi dokumen dasar dalam pembuatan dokumen
administrasi kependudukan dan pencatatan sipil lainnya. Fungsi utama KK adalah
sebagai salah satu syarat penting pembuatan Kartu Tanda Penduduk (KTP).
Fungsi lain dari KK adalah sebagai salah satu syarat pembuatan akta kelahiran,
pendaftaran anak masuk sekolah, dan berbagai urusan perbankan.

Meskipun didasarkan pada peraturan yang sama yaitu UU no 25 tahun
2009 tentang pelayanan publik, peraturan menteri dalam negeri 19 Tahun 2018
tentang Peningkatan Kualitas Layanan Administrasi Kependudukan, dan
peraturan daerah kabupaten jember no 2 tahun 2011 tentang administrasi
kependudukan, terdapat perbedaan mekanisme pelayanan antara di Kantor
Dispendukcapil Kabupaten Jember dengan di Galeri Pelayanan Mall Roxy Square.
Perbedaan pertama berkaitan dengan pemberlakuan antrean. Pemberlakuan
antrean di galeri pelayanan didasarkan pada waktu atau dengan kata lain
menggunakan sistim kuota. Jadwal pembagian nomor antrean tersebut dapat
dilihat pada Tabel 1.1.

Tabel 1.1 Jadwal pembagian nomor antrean pelayanan di Galeri Pelayanan Mall Roxy
Square

No Jam Keterangan
10.00 awal buka
13.00 setelah jam istirahat makan siang

1

2

3 15.00 sore hari

4 19.00 malam hari




Sumber: http://dispendukcapil.jemberkab.go.id/menunggu-antrian-tidak-pakai-lama-
ketahui-jam-antrian-di-gallery-layanan-dispendukcapil-di-roxy/ (diakses pada 25
September 2018)

Diaturnya pembagian nomor antrean lebih memberi kepastian waktu pada
masyarakat dalam menunggu. Selain itu juga dapat mengurangi membeludaknya
masyarakat yang masih tidak tahu kapan mereka akan dilayani. Pembagian nomor
antrean tersebut bersifat kondisional. Jika jumlah pemohon layanan sedikit maka
tidak perlu mengambil nomor antrean. Pemohon layanan dapat langsung masuk
pada loket sesuai keperluan mereka. Berbeda dengan hal tersebut, pemberlakuan
antrean di Kantor Dispendukcapil Kabupaten Jember menggunakan sistim
tampung. Artinya setiap hari tidak ada pembatasan dalam menerima jumlah
pemohon layanan sehingga kurang memberikan kepastian waktu dalam
menunggu. Hal tersebut menimbulkan antrean panjang dan ruang tunggu menjadi
penuh serta tidak menutup kemungkinan terdapat pemohon layanan yang terpaksa
kembali keesokan harinya meskipun sudah lama mengantre.

Perbedaan kedua terletak pada waktu pelayanan yang meliputi hari buka

dan jam pelayanan. Lihat Tabel 1.2.

Tabel 1.2 Perbedaan jadwal pelayanan antara di Kantor Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Jember dengan di Galeri Pelayanan Mall Roxy

Square
No Unit Pelayanan Hari Jam Pelayanan Jumlah Jam Pelayanan
1 Kantor Dispendukcapil Senin-Kamis 08.00-12.00 WIB 8 Jam
13.00-17.00 WIB
Jumat 08.00-11.00 WIB 4 Jam
13.00-14.00 WIB
Sabtu 08.00-12.00 WIB 4 Jam
Minggu Libur -
2  Galeri Pelayanan Setiap hari  10.00-12.00 WIB 9 Jam

13.00-17.30 WIB
18.30-21.00 WIB

Sumber: Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Jember dan Galeri
Pelayanan Mall Roxy Square (diolah oleh peneliti pada tahun 2018)

Berdasarkan tabel tersebut, dapat dikatakan bahwa rata-rata jumlah jam
pelayanan di kantor dispendukcapil adalah 6,6 jam/hari. Sementara di galeri

pelayanan rata-rata 9 jam/hari. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa jumlah


http://dispendukcapil.jemberkab.go.id/menunggu-antrian-tidak-pakai-lama-ketahui-jam-antrian-di-gallery-layanan-dispendukcapil-di-roxy/
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jam pelayanan di galeri pelayanan lebih lama dibandingkan dengan jumlah jam
pelayanan di kantor dispendukcapil.

Perbedaan ketiga berkaitan dengan situasi dan lingkungan. Kantor
Dispendukcapil Kabupaten Jember berlokasi di lingkungan pusat perkotaan,
sementara galeri pelayanan berlokasi di lingkungan pusat perbelanjaan. Dengan
perbedaan lingkungan tersebut tentunya situasi pelayanannyapun berbeda.
Masyarakat yang mengurus dokumen kependudukan (KK) di galeri pelayanan
dapat memanfaatkan Mall Roxy Square untuk berbelanja maupun menikmati
wahana permainan guna mengisi waktu sembari menunggu nomor urut antrean
dipanggil sehingga dapat mengurangi rasa jenuh. Berbeda dengan di galeri
pelayanan, masyarakat yang mengurus dokumen kependudukan (KK) di kantor
dispendukcapil hanya terfokus untuk menuggu urutan antrean dipanggil.

Perbedaan keempat didasarkan pada persepsi masyarakat yang pernah
mengurus keperluan KK baik di Kantor Dispendukcapil Kabupaten Jember
maupun di Galeri Pelayanan Mall Roxy Square. Suprobo, warga Kecamatan
Sumberjambe yang mengurus KK di Kantor Dispendukcapil Kabupaten Jember
menyatakan bahwa ia berangkat dini hari menuju Kantor Dispendukcapil
Kabupaten Jember dengan tujuan menghindari antrean panjang untuk mengurus
administrasi kependudukan. Selain itu Alfan, warga Kecamatan Ledokombo
menyatakan bahwa ia berangkat pukul 05.00 WIB dari rumahnya menuju Kantor
Dispendukcapil Kabupaten Jember, namun saat tiba di sana ternyata sudah ramai
warga yang mengantre untuk mendapatkan nomor antrean sebelum gerbang
kantor instansi  setempat dibuka oleh petugas. (Diakses melalui

https://m.antaranews.com/berita/774048/potret-buram-pelayanan-adminduk-

jember pada 25 Desember 2018). Berdasarkan dua persepsi masyarakat tersebut,
dapat dikatakan bahwa masalah utama yang terjadi di Kantor Dispendukcapil
Kabupaten Jember adalah antrean yang panjang. Berbeda dengan persepsi
masyarakat yang pernah mengurus KK di galeri pelayanan, mereka memberikan
komentar yang positif terkait pelayanan yang diterima. Nurhayati, warga
Kecamatan Tanggul yang mengurus revisi KK (tambah anggota) menyatakan

bahwa untuk mengurus keperluan tersebut tergolong mudah dan menunggu


https://m.antaranews.com/berita/774048/potret-buram-pelayanan-adminduk-jember
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antrean tidak terlalu lama. Selain itu Sundari, warga Kecamatan Panti yang
mengurus revisi KK (revisi nama) di galeri pelayanan mengungkapkan, “Ya lebih
enak ngurus disini, petugasnya baik, saya senang. 5 menit diloket sudah langsung

jadi”. (Diakses melalui http://dispendukcapil.jemberkab.go.id/sundari-petugasnya-

baik-saya-senang-di-loket-5-menit-langsung-jadi/ pada 4 Juli 2019).

Berdasarkan uraian tersebut dapat dikatakan bahwa kantor dispendukcapil
dan galeri pelayanan merupakan dua unit pelayanan yang bersifat sejajar, namun
dalam penyelenggaraan pelayanannya terdapat perbedaan mekanisme. Selain itu
dari beberapa pendapat masyarakat yang pernah menerima pelayanan KK baik di
kantor dispendukcapil maupun di galeri pelayanan, pelayanan KK di galeri
pelayanan dianggap lebih bagus dari pada di kantor dispendukcapil. Oleh karena
itu, peneliti ingin mengetahui perbandingan kualitas pelayanan KK antara kedua
unit pelayanan tersebut. Perbandingan berarti ada upaya untuk mensejajarkan
dengan cara menarik segi persamaan maupun perbedaan sehingga diketahui
penyebab terjadinya ketimpangan. Dengan dilakukannya perbandingan kualitas
pelayanan diharapkan kedua unit pelayanan tersebut sama-sama dapat
memberikan pelayanan yang berkualitas. Dengan demikian fokus penelitian ini
adalah membandingkan kualitas pelayanan KK antara di Kantor Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Jember dengan di Galeri

Pelayanan Mall Roxy Square.

1.2 Rumusan Masalah

Sugiyono (2008:32) menyatakan bahwa masalah dapat diartikan sebagai
penyimpangan antara yang seharusnya dengan apa yang benar-benar terjadi,
antara teori dengan praktek, antara aturan dengan pelaksanaan, antara rencana
dengan pelaksanaan. Seharusnya pelayanan KK pada dua unit pelayanan tersebut
sama-sama melebihi harapan masyarakat sebab disamping keduanya merupakan
satu instansi, juga merupakan instansi publik yang bertugas melayani publik
dengan berkualitas. Namun faktanya terdapat perbedaan mekanisme pelayanan
yang tentunya juga berimbas pada perbedaan kualitas pelayanan. Berdasarkan

latar belakang yang telah diuraikan dapat dirumuskan rumusan masalah, yaitu


http://dispendukcapil.jemberkab.go.id/sundari-petugasnya-baik-saya-senang-di-loket-5-menit-langsung-jadi/
http://dispendukcapil.jemberkab.go.id/sundari-petugasnya-baik-saya-senang-di-loket-5-menit-langsung-jadi/
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bagaimana tingkat kualitas pelayanan KK antara Kantor Dispendukcapil
Kabupaten Jember dan Galeri Pelayanan Mall Roxy Square?

1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian ini dilakukan, yaitu:
1. mendeskripsikan tingkat kualitas pelayanan KK di Kantor Dispendukcapil
Kabupaten Jember dan di Galeri Pelayanan Mall Roxy Square; dan
2. membandingkan kualitas pelayanan KK antara di Kantor Dispendukcapil

Kabupaten Jember dengan di Galeri Pelayanan Mall Roxy Square.

1.4 Manfaat Penelitian
Menurut Bungin (2008:91) manfaat penelitian terdiri dari manfaat teoritis
dan manfaat praktis. Berdasarkan pengertian tersebut, maka dengan dilakukannya
penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut.
1. Manfaat teoritis, yaitu memberikan kontribusi ilmiah terhadap pengembangan
IImu Administrasi Negara.
2. Manfaat praktis, yaitu memberikan masukan kepada stakeholder terkait
peningkatan kualitas pelayanan administrasi kependudukan terutama

pelayanan KK.



BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA

Tinjauan pustaka berkaitan dengan teori yang digunakan dalam penelitian
dan relevan dengan fenomena yang dikaji dalam penelitian. Sugiyono (2008:54)
menyatakan bahwa teori adalah alur logika atau penalaran yang merupakan
seperangkat konsep, definisi, dan proposisi yang disusun secara sistematis. Oleh
karena itu secara umum teori memiliki tiga fungsi yaitu untuk menjelaskan
(explanation), meramalkan (prediction), mengendalikan (control) suatu gejala.
Dengan demikian dapat dikatakan bahwa teori sangat penting dalam penelitian.
Seperti yang dinyatakan oleh Bungin (2008:25) bahwa teori amat penting dalam
penelitian kuantitatif sebab perannya sangat dominan dalam penelitian tersebut.
Dengan teori maka dapat menuntun peneliti untuk menemukan masalah
penelitian, menemukan hipotesis, menemukan konsep-konsep, menemukan
metodologi, dan menemukan alat-alat analisis data.

Fokus penelitian ini adalah membandingkan kualitas pelayanan KK antara
di Kantor Dispendukcapil dengan di Galeri Pelayanan. Oleh karena itu peneliti
menggunakan teori Servqual (kualitas pelayanan) untuk menjelaskan kualitas
pelayanan pada masing-masing unit pelayanan tersebut; meramalkan sejauh mana
perbedaan kualitas pelayanan yang terjadi; dan mengendalikan supaya pelayanan
pada setiap unit pelayanan sama-sama berkualitas. Selain itu, penggunaaan teori
Servqual juga dikarenakan variabel penelitian ini adalah kualitas pelayanan.
Konsep mengenai perbandingan administrasi negara juga digunakan dalam
penelitian ini sebagai dasar untuk mendudukkan kajian penelitian ini dalam ilmu
administrasi negara. Konsep-konsep mengenai perbandingan administrasi negara
dibutuhkan untuk menjelaskan alasan beserta pentingnya dilakukan suatu
perbandingan.

Teori dan konsep tersebut relevan digunakan dalam penelitian ini karena
sesuai dengan fokus bidang keilmuan yang dipelajari oleh peneliti yaitu
manajemen publik. Pembahasan terkait kualitas pelayanan adalah bagian dari

manajemen pelayanan publik yaitu pada tahap controlling pelayanan supaya
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berkualitas. Selain itu, teori dan konsep tersebut juga sesuai dengan fenomena
yang dibahas dalam penelitian ini. Berdasarkan penjelasan tersebut, maka berikut
penjabaran secara detail terkait teori dan konsep yang digunakan dalam penelitian

ini.

2.1 Perbandingan Kualitas Pelayanan

Menurut Kadarwati (2014:1.7) perbandingan administrasi negara
mengandung makna menjajarkan serta menarik persamaan maupun perbedaan
dari gejala, fenomena, maupun sasaran. Inti dari perbandingan adalah suatu upaya
untuk mensejajarkan. Dalam hal ini yang disejajarkan adalah kualitas pelayanan.
Pada dasarnya belum ada teori yang secara spesifik menjelaskan tentang
perbandingan kualitas pelayanan, oleh karena itu dalam penelitian ini penjelasan
mengenai perbandingan kualitas pelayanan merujuk pada teori perbandingan
administrasi negara.

Seiring berjalannya waktu, muncul paradigma-paradigma baru sebagai
bentuk pembaruan dari administrasi negara. Paradigma tersebut meliputi OPA
(Old Public Administration), NPA (New Public Administration), NPM (New
Public Management), dan NPS (New Public Service). Penyelenggaraan
administrasi negara antarnegara, antardaerah, bahkan antarorganisasi publik
nampak berbeda. Adanya perbedaan tersebut memunculkan studi baru tentang
perbandingan administrasi negara. Kadarwati (2014:1.10-1.14) mengemukakan
bahwa munculnya studi tentang perbandingan administrasi negara didorong oleh
dua kebutuhan, yaitu kebutuhan praktis dan kebutuhan teoritis.

1. Kebutuhan Praktis

Bantuan berupa pengalaman teknis terkait administrasi negara maju yang
diberikan pada negara yang sedang berkembang oleh PBB, Amerika Serikat, dan
Eropa ternyata memberikan hasil yang kurang efektif. Hal yang diterapkan di
negara maju dan berhasil ternyata gagal untuk diterapkan di negara yang sedang
berkembang. Oleh karena itu, lahirlah studi perbandingan administrasi negara
guna mengetahui penyebab perbedaan efektivitas berbagai pelaksanaan sehingga

bantuan-bantuan teknis tersebut dapat mencapai hasil yang diharapkan. Sama
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halnya dengan fenomena yang terjadi dalam penelitian ini. Kejanggalan yang
terjadi adalah ketika satu instansi menyelenggarakan pelayanan publik di dua
tempat yang berbeda dan pelayanan di kantor cabang terkesan lebih baik daripada
di kantor pusat. Perbandingan dilakukan guna mengetahui sumber terjadinya
kejanggalan tersebut. Hasil dari perbandingan dapat digunakan sebagai masukan
dalam upaya pembenahan, sehingga masing-masing unit penyelenggara layanan
sama-sama dapat memberikan pelayanan yang berkualitas.

2. Kebutuhan Teoritis

Pada mulanya administrasi negara dianggap sebagai suatu ilmu yang
bersifat individualistik karena terikat dengan budaya barat sehingga hanya dapat
berjalan secara efektif di negara barat tersebut. Padahal untuk dapat diakui sebagai
ilmu, administrasi negara harus memenuhi beberapa syarat salah satunya bersifat
universal yaitu berlaku secara umum tanpa batasan waktu dan ruang. Dengan
demikian menyebabkan keraguan terhadap administrasi negara sebagai ilmu
karena tidak memenuhi salah satu syarat untuk dapat dikatakan sebagai ilmu yaitu
asas universalistik.

Namun pada tahun 1947, Robert E. Dahl menyatakan bahwa, “ ... No long
as the Study Public Administration is not comparative Claimed for ‘ a sciences of
Public administration ‘sound rather hallow” (“selama studi tentang Administrasi
Negara tidak bersifat perbandingan, tuntutan akan adanya ‘suatu ilmu
Administrasi Negara’ kedengarannya agak tidak riel”). Dengan pernyataan
tersebut dan beberapa kontribusi lainnya akhirnya membuat studi perbandingan
dalam bidang administrasi negara diakui. Sejak tahun 1947 tersebut kemudian
dipandang sebagai tahun lahirnya Administrasi Negara Perbandingan.

Menurut Kadarwati (2014:1.5) ruang lingkup pembahasan perbandingan
administrasi negara adalah sistem administrasi negara dengan berbagai hal
berkenaan pemikiran, masalah serta segala institusi yang terdapat di dalamnya.
Pendapat tersebut memberi pemahaman bahwa yang diperbandingkan dari
administrasi negara adalah sistem administrasi negara. Karyana, dkk. (2017:1.1)
mendefinisikan sistem sebagai sekelompok komponen yang terdiri dari manusia

dan/atau bukan manusia (non-human) yang diorganisasi dan diatur sedemikian
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rupa sehingga komponen-komponen yang membentuk sistem tersebut dapat
bertindak sebagai satu kesatuan dalam mencapai tujuan, sasaran bersama atau
hasil akhir. Berdasarkan definisi tersebut, dapat disimpulkan bahwa sistem
merupakan rangkaian unsur-unsur yang saling berkaitan untuk mencapai tujuan
tertentu. Dengan adanya keterkaitan tersebut menyebabkan apabila terdapat salah
satu unsur yang bermasalah maka akan berimbas pada unsur-unsur lain dalam
sistem tersebut. Lebih lanjut Karyana, dkk. (2017:1.77) mengutip dari Lembaga
Administrasi Negara (LAN) yang menyatakan bahwa Sistem Administrasi Negara
Kesatuan Republik Indonesia dapat dirumuskan sebagai keseluruhan tatanan
organisasi dan proses manajemen dalam penyelenggaraan negara dan
pembangunan bangsa guna mewujudkan cita-cita dan tujuan bernegara sesuai
dengan nilai-nilai kebangsaan dan perjuangan yang diamanatkan konstitusi
negara. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa sistem administrasi negara
adalah suatu sistem yang dirancang untuk menyelenggarakan berbagai urusan
negara guna mencapai tujuan negara berdasarkan peraturan perundang-undangan
yang berlaku.

Ahdiyana (2010) menyatakan bahwa sebagai suatu sistem maka Sistem
Administrasi Negara Republik Indonesia terdiri dari berbagai subsistem seperti
sistem manajemen, sistem kepemimpinan, sistem birokrasi, sistem pelayanan, dan
sistem keuangan. Dalam penelitian ini yang akan dibahas adalah sistem
pelayanan. Sesuai dengan definisi sistem bahwa sistem mencakup sekelompok
komponen yang terdiri dari manusia dan/atau bukan manusia, maka secara
sederhana sistem pelayanan terdiri dari input, proses, output, dan umpan balik.
Lihat Gambar 2.1.

Input Proses > Output Umpan Balik

Gambar 2.1 Unsur dasar sistem

Berdasarkan gambar tersebut, dapat dikatakan bahwa input berkaitan

dengan masukan-masukan sebagai bahan untuk melayani masyarakat. Penelitian
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ini terkait pelayanan KK maka inputnya adalah segala hal yang dibutuhkan dapat
berupa persyaratan untuk memperoleh layanan, SDM, prosedur, SOP, dll.
Kemudian input tersebut diproses untuk menghasilkan keluaran. Selanjutnya
keluaran tersebut berupa KK. Dengan output tersebut tentu akan memunculkan
tanggapan dari penerima layanan terkait kualitas pelayanan yang telah diterima.
Tanggapan tersebut dapat digunakan sebagai bahan koreksi terhadap pelayanan
yang belum maksimal. Berdasarkan fokus dalam penelitian ini maka letak
perbandingan yang dilakukan oleh peneliti adalah pada sistem pelayanan yaitu
pelayanan publik terkait kualitas pelayanan.

Menurut Kadarwati (2014:1.5) perbandingan administrasi negara dapat
dilihat dari tiga segi, yaitu:

1. Kronologis (chronological)
Dari segi kronologis, perbandingan dilakukan dengan membandingkan sistem
administrasi negara pada lingkungan kebudayaan yang sama namun pada
waktu yang berbeda. Contohnya sistem administrasi negara Indonesia pada
zaman Hindia Belanda dengan zaman Republik Indonesia.

2. Institusi (Institutional)
Dari segi institutional, perbandingan dilakukan dengan membandingkan
sistem administrasi negara pada lingkungan kebudayaan yang sama namun
pada institusi yang berbeda. Contohnya sistem administrasi sipil dengan
sistem administrasi militer di negara Indonesia.

3. Silang kebudayaan
Dari segi silang kebudayaan, perbandingan dilakukan dengan membandingkan
sistem administrasi negara pada negara yang berbeda dengan lingkungan
kebudayaan yang berbeda pula. Contohnya sistem administrasi negara
Thailand dengan administrasi negara Indonesia.

Dalam penelitian ini, perbandingan ditinjau dari segi institusi karena
berkaitan dengan perbandingan kualitas pelayanan pada satu institusi yang terbagi
menjadi dua unit pelayanan yaitu kantor dispendukcapil dan galeri pelayanan.
Keduanya memiliki lingkungan kebudayaan yang sama karena masih berada

dalam satu negara. Dua unit pelayanan tersebut menjadi berbeda satu sama lain
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karena kantor dispendukcapil berlokasi di tempat yang hanya terikat dengan pihak
pemerintah daerah, sementara galeri pelayanan berlokasi di pusat perbelanjaan
sehingga memunculkan adanya keterikatan tidak hanya dengan peemerintah
daerah namun juga dengan pihak mall selaku penyedia area pelayanan. Dengan
adanya keterikatan tersebut, maka unit pelayanan perlu menyesuaikan dengan
lingkungan. Hal tersebut menyebabkan adanya perbedaan mekanisme antara
kedua unit pelayanan tersebut. Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa kantor
dispendukcapil dan galeri pelayanan merupakan unit pelayanan yang berbeda
namun memiliki lingkungan kebudayaan yang sama.

Administrasi negara mulai memandang pelayanan publik penting pada saat
memasuki era NPS. Hal tersebut ditandai dengan peran pemerintah yang
sebelumnya steering berubah menjadi serving. Namun dalam penyelenggaraannya
terdapat perbedaan baik antarnegara, antardaerah, bahkan antarorganisasi publik.
sehingga memunculkan ruang untuk melakukan perbandingan. Perbandingan
kualitas pelayanan merupakan suatu upaya untuk mensejajarkan kualitas
pelayanan antara unit pelayanan yang satu dengan yang lainnya karena terdapat
ketimpangan sehingga diharapkan sama-sama mampu memberikan pelayanan
yang berkualitas. Adapun manfaat yang dapat diperoleh yaitu dapat menemukan
persamaan maupun perbedaan dalam sistem pelayanan dan mengetahui faktor
penyebab kegagalan maupun keberhasilan sehingga dapat digunakan untuk
menentukan perubahan-perubahan yang harus dilakukan untuk memperbaiki

kualitas pelayanan.

2.2 Pelayanan Publik

Pelayanan publik merupakan orientasi organisasi publik, oleh sebab itu
pelayanan publik menjadi tugas utama Aparatur Sipil Negara (ASN). Hal tersebut
dikarenakan selain sebagai abdi negara, ASN juga sebagai abdi masyarakat.
Dengan demikian menunjukkan bahwa pelayanan publik merupakan suatu hal

yang sangat penting guna mencapai tujuan negara.
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2.2.1 Konsep Pelayanan Publik

Pelayanan publik terdiri dari dua istilah yaitu pelayanan dan publik.
Sehingga untuk dapat mendefinisikan pelayanan publik harus memahami makna
kedua istilah tersebut. Istilah pelayanan berasal dari kata service. Menurut
Tjiptono (2008:1) secara sederhana istilah service dapat diartikan sebagai
melakukan sesuatu bagi orang lain. Lebih lengkapnya Sinambela (2010) mengutip
pendapat Kotler bahwa pelayanan adalah setiap kegiatan yang menguntungkan
dalam suatu kumpulan atau kesatuan, dan menawarkan kepuasan meskipun
hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara fisik. Oleh karena itu dapat
disimpukan bahwa pada dasarnya pelayanan merupakan suatu kegiatan yang
dilakukan untuk memenuhi kebutuhan orang lain. Pelayanan yang diberikan
diharapkan dapat memberi kepuasan bagi penerima layanan.

Mulyadi, dkk. (2016:36) mengutip pendapat Kotler dan Keller terkait
empat karakteristik pelayanan yaitu:

1. intangibility (tidak berwujud), yaitu pelayanan tidak dapat dilihat, dirasa,
didengar, ataupun dicium sebelum dibeli atau dikonsumsi oleh pengguna.

2. inseparability (tidak terpisahkan), yaitu kegiatan pelayanan tidak dapat
dipisahkan dari pemberi layanan, baik perorangan maupun organisasi serta
perangkat mesin atau teknologi.

3. variability (bervariasi), yaitu pelayanan sangat beraneka ragam, tergantung
pada siapa yang memberikan, kapan, dimana, dan kepada siapa pelayanan
diberikan.

4. perishability (dapat dimusnahkan), yaitu pelayanan tidak apat disimpan
sehingga pada dasarnya pelayanan dikonsumsi pada saat itu juga.

Beralih pada konsep publik, Sinambela (2010) mengutip pendapat Inu,
dkk. bahwa publik berarti sejumlah manusia yang memiliki kesamaan berpikir,
perasaan, harapan, sikap dan tindakan yang benar dan baik berdasarkan nilai-nilai
norma yang merasa memiliki. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa publik
berarti manusia yang hidup dalam suatu wilayah tertentu dengan kebudayaan dan

cita-cita yang sama atau dengan kata lain publik adalah umum, masyarakat, atau



19

negara. Sementara itu Mulyadi, dkk. (2016:34) mendefinisikan publik berdasarkan
perspektif penyedia layanan yaitu pelanggan yang harus dilayani atau warga
masyarakat yang harus dilayani. Berdasarkan definisi tersebut, terdapat dua
perbedaan memposisikan penerima layanan yaitu sebagai pelanggan (customers)
dan warga masyarakat (citizen). Bagi organisasi private yang orientasinya adalah
profit, akan memposisikan penerima layanan sebagai customers. Artinya,
pelayanan hanya akan diberikan kepada mereka yang mau membayar. Sementara
organisasi publik harus memposisikan penerima layanan sebagai citizen yang
memiliki kesamaan hak dan kewajiban untuk memperoleh pelayanan.

Berdasarkan konsep pelayanan dan publik, maka dapat ditarik benang
merah mengenai konsep pelayanan publik. Sinambela (2010) mendefinisikan
pelayanan publik sebagai setiap kegiatan yang dilakukan oleh pemerintah
terhadap sejumlah manusia yang memiliki setiap kegiatan yang menguntungkan
dalam suatu kumpulan atau kesatuan, dan menawarkan kepuasan meskipun
hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara fisik. Lebih lengkapnya dalam
pasal 1 poin 1 UU nomor 25 tahun 2009 tentang Pelayanan Publik tercantum:

Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam

rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan

perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas
barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh
penyelenggara pelayanan publik.

Berdasarkan uraian-uraian tersebut, maka dapat dikatakan bahwa
pelayanan publik merupakan suatu kegiatan yang dilakukan untuk memenuhi
kebutuhan publik atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif dengan
didasarkan pada peraturan perundang-undangan yang berlaku. Pelayaanan publik

yang diberikan harus mampu menciptakan kepuasan bagi penerima layanan.

2.2.2 Jenis Pelayanan Publik

Dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik
tercantum tiga jenis pelayanan publik yaitu barang, jasa, dan/atau pelayanan
administratif. Seiring berjalannya waktu, jenis pelayanan publik telah mengalami

perkembangan. Mulyadi, dkk. (2016) menyatakan bahwa dilihat dari jenis produk
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layanan yang diberikan, pelayanan publik dapat diklasifikasikan dalam empat

jenis, yaitu:

1. pelayanan administratif yaitu pelayanan yang menghasilkan berbagai bentuk
dokumen resmi yang dibutuhkan oleh publik;

2. pelayanan barang yaitu pelayanan yang menghasilkan berbagai bentuk/jenis
barang yang digunakan oleh publik;

3. pelayanan jasa yaitu pelayanan yang menghasilkan berbagai jasa yang
dibutuhkan oleh publik; dan

4. pelayanan regulatif yaitu pelayanan melalui penegakan hukum dan peraturan
perundang-undangan, maupun kebijakan publik yang mengatur sendi-sendi
kehidupan masyarakat.

Fokus penelitian ini adalah pada pelayanan administratif. Pada pasal 5 ayat

(7) Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik tercantum

bahwa pelayanan administratif mencakup:

a. tindakan administratif pemerintah yang diwajibkan oleh negara dan diatur
dalam peraturan perundang-undangan dalam rangka mewujudkan
perlindungan pribadi, keluarga, kehormatan, martabat, dan harta benda warga
negara; dan

b. tindakan administratif oleh instansi nonpemerintah yang diwajibkan oleh
negara dan diatur dalam peraturan perundang-undangan serta diterapkan
berdasarkan perjanjian dengan penerima pelayanan.

Berdasarkan hal tersebut, jenis tindakan administratif yang sesuai dengan

penelitian ini adalah tindakan administratif pemerintah yang diwajibkan oleh

negara dan diatur dalam peraturan perundang-undangan yaitu pelayanan e-KTP.

2.2.3 Pola Pelayanan Publik

Semua pelayanan yang diselenggarakan diupayakan memiliki Kkualitas
yang tinggi sehingga dapat memberi kepuasan bagi penerima layanan. Untuk
dapat memberi pelayanan dengan kualitas yang tinggi, maka para penyelenggara
layanan melakukan berbagai macam pola pelayanan yang dianggap mampu

memberi kepuasan bagi penerimanya. Istianto (2011) menyebutkan bahwa dalam
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penyelenggaraan pelayanan umum terdapat beberapa pola sesuai dengan

Kepmenpan Nomor 63 Tahun 2003, yaitu:

1.

pola pelayanan fungsional, yaitu pola pelayanan publik yang diberikan oleh
penyelenggara pelayanan sesuai dengan tugas, fungsi dan kewenangannya;
pola terpusat, yaitu pola pelayanan publik yang diberikan secara tunggal oleh
penyelenggara pelayanan berdasarkan pelimpahan wewenang dari
penyelenggara pelayanan terkait lainnya yang bersangkutan;

pola terpadu, yaitu meliputi terpadu satu atap dan terpadu satu pintu. Pola
pelayanan terpadu satu atap diselenggarakan dalam satu tempat yang meliputi
berbagai jenis pelayanan yang tidak mempunyai keterkaitan proses dan
dilayani melalui beberapa pintu. Sementara pola pelayanan terpadu satu pintu
diselenggarakan pada satu tempat yang meliputi berbagai jenis pelayanan yang
memiliki keterkaitan proses dan dilayani melalui satu pintu; dan

pola gugus tugas, yaitu petugas pelayanan publik secara perorangan atau
dalam bentuk gugus tugas ditempatkan pada instansi pemberi pelayanan dan
lokasi pemberian pelayanan tertentu.

Selain itu, Rahmayanty (2010) juga menyatakan bahwa terdapat beberapa

pola dalam memberikan pelayanan yaitu sebagai berikut.

1.
2.
3.

Toko pola pelayanan OSS (one stop shopping) dan ATOZ (a-to-z).
Gedung property pola pelayanan OSB (one stop building).
Pola OSS (one stop service) atau 24 hours one stop, seperti pendaftaran

NPWP Kantor Pajak Bumi dan Bangunan via website (www.pajak.go.id).
Pola jemput bola, contohnya Mobil Keliling Polisi Kota Bandung
menyelenggarakan pelayanan perpanjangan SIM di beberapa ruas strategis
seperti di depan Bandung Super Mall.

SAMSAT (Satuan Melayani Satu Atap), contohnya SAMSAT untuk melayani
perpanjangan dan pembuatan BPKB, bea balik nama kendaraan dan STNK.

Dari berbagai macam pola pelayanan, tidak semua pola cocok untuk

diterapkan dalam pelayanan publik. Hal tersebut disesuaikan dengan kondisi dan

kebutuhan. Sesuai dengan fokus penelitian, maka pola pelayanan publik yang

sesuai dengan fenomena penelitian ini adalah pola pelayanan jemput bola yang


http://www.pajak.go.id/
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salah satunya diselenggarakan di Galeri Pelayanan Mall Roxy Square, terutama
tekait pelayanan KK.

2.3 Kualitas Pelayanan Publik

Pelayanan yang berkualitas tidak hanya dibutuhkan oleh penerima layanan
dari organisasi swasta karena telah ada transaksi pembayaran untuk mendapatkan
pelayanan, namun juga dibutuhkan oleh para penerima layanan dari organisasi
publik. Sering dijumpai bahwa untuk mendapatkan pelayanan dari organisasi
publik tidak membutuhkan biaya, tetapi hal tersebut lantas tidak menjadikan
pelayanan yang diberikan jauh dari harapan masyarakat mengingat bahwa para
penyelenggara layanan selain sebagai abdi negara juga sebagai abdi masyarakat.
Selain itu, orientasi dari administrasi negara adalah pelayanan publik yang
tentunya berkualitas.

2.3.1 Konsep Kualitas Pelayanan Publik

Sinambela (2010) menyatakan bahwa secara strategis kualitas dapat
diartikan sebagai segala sesuatu yang mampu memenuhi Kkeinginan atau
kebutuhan pelanggan (meeting the needs of customers). Pengertian tersebut
ditinjau dari ranah organisasi privat sebab pihak yang mendapatkan pelayanan
dianggap sebagai customers (pelanggan). Sementara dalam ranah organisasi
publik pihak yang menerima dianggap sebagai warga negara yang memiliki
kesamaan hak dan kewajiban. Namun dari pengertian tersebut baik dari segi
organisasi private maupun organisasi publik, kualitas dapat dimaknai sebagai
segala sesuatu yang diberikan harus mampu memenuhi kebutuhan maupun
keinginan para penerima layanan.

Tjiptono dan Chandra (2016:114) menyatakan bahwa konsep kualitas
sering dianggap sebagai ukuran relatif kesempurnaan atau kebaikan sebuah
produk/jasa, yang terdiri dari kualitas desain dan kualitas kesesuaian. Kualitas
desain merupakan fungsi spesifikasi produk, sedangkan kualitas kesesuaian adalah

ukuan seberapa besar tingkat kesesuaian antara sebuah produk/jasa dengan
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pesyaratan atau spesifikasi kualitas yang ditetapkan sebelumnya. Dengan
demikian dapat dikatakan bahwa pada dasarnya penilaian penerima layanan
terhadap kualitas layanan yang diterima berbeda satu sama lain dan tergantung
pada kebutuhan dan keinginan masing-masing. Hal tersebut dipertegas lagi oleh
Tjiptono dan Chandra (2016:115) dengan mengutip pendapat Goetsch & Davis
yang menyatakan, “Kualitas sebagai kondisi dinamis yang berhubungan dengan
produk, jasa, sumber daya manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau
melebihi harapan”. Kondisi dinamis dalam hal ini berarti tuntutan masyarakat
terkait kualitas pelayanan selalu berubah-ubah atau mengalami perkembangan.
Merujuk pada teori Parasuraman, dkk. mengenai kualitas pelayanan,
Istianto (2011) menyatakan bahwa kualitas pelayanan publik menunjuk pada
seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan para pelanggan atau
masyarakat atas layanan yang diterima. Terdapat dua unsur utama dalam kualitas
pelayanan yaitu pelayanan yang diharapkan/ Expected Service (E) dengan
pelayanan yang diterima atau dipersepsikan/ Perceived Service (P). Rumus untuk

menghitung skor Servqual sebagai berikut (Tjiptono dan Chandra, 2016:159).

Skor Servqual = Skor Persepsi — Skor Harapan

Pelayanan publik yang diberikan oleh tiap-tiap instansi publik tentu
menghasilkan kualitas yang berbeda sebab tuntutan dan harapan masyarakat
terhadap pelayanan tentu berbeda pula. Meskipun demikian, pelayanan yang
diberikan harus tetap memiliki kualitas yang tinggi. Seperti yang dinyatakan oleh
Sinambela (2010:8) bahwa aparatur pelayanan tidak mempunyai alasan sedikitpun
untuk tidak berorientasi pada kepuasan penerima layanan secara total. Bahkan
kepuasan penerima layanan yang dapat dijadikan barometer dalam mengukur
keberhasilan dalam pelayanan.

2.3.2 Model Gap
Banyak upaya yang dapat dilakukan untuk memberikan pelayanan publik
yang berkualitas. Namun tidak dapat dipungkiri pula bahwa untuk memberikan

pelayanan yang berkualitas sering kali mengalami miss understanding yang
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menyebabkan timbulnya kesenjangan (gap). Tjiptono dan Chandra (2016:150)
menggunakan teori Parasuraman, dkk. untuk menjelaskan gap yang terjadi dalam

kualitas pelayanan. Lihat Gambar 2.2.

Pelanggan

Komunikasi Gethok Kebutuhan Pribadi Pengalaman Masa
Tular Lalu

Layanan yang

Persepsi Manajemen atas
""" > Harapan Pelanggan

fmmmm—— o > Diharapkan
i A
! Gap5 !
V2
| Persepsi terhadap
i Layanan
___________
Pemasar
i _ Komunikasi
: Penyampaian Eksternal
E Layanan Gap 4 kepada
E “““ Pelanggan
E » 7
! Gap 3 !
| V,
Gapl
! Spesifikasi Kualitas Layanan
! 7
| |
1 1
Gap 2 \:/

Gambar 2.2 Model konseptual Servqual (Sumber: Tjiptono, 2008)

Gap 1 yaitu gap antara harapan pelanggan dan persepsi manajemen

(knowledge gap). Pihak manajemen mempersepsikan ekspektasi pelanggan
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terhadap kualitas jasa secara tidak akurat. Beberapa kemungkinan penyebanya
antara lain: informasi yang didapatkan dari riset pasar dan analisis permintaan
kurang akurat; interpretasi yang kurang akurat atas informasi mengenai ekspektasi
pelanggan; tidak adanya analisis permintaan; buruknya atau tiadanya aliran
informasi keatas (upward information) dari staf kontak pelanggan ke pihak
manajemen; dan terlalu banyak jenjang manajerial yang menghambat atau
mengubah informasi yang disampaikan dari staf kontak pelanggan ke pihak
manajemen.

Gap 2 yaitu gap antara persepsi manajemen terhadap harapan konsumen
dan spesifikasi kualitas jasa (standards gap). Spesifikasi kualitas jasa tidak
konsisten dengan persepsi manajemen terhadap ekspektasi kualitas. Penyebabnya
antara lain: tidak adanya standar kinerja yang jelas; kesalahan perencanaan atau
prosedur perencanaan yang tidak memadai; manajemen perencanaan yang buruk;
kurangnya penetapana tujuan yang jelas dalam organisasi; kurangnya dukungan
dan komitmen manajemen puncak terhadap perencanaan kualitas jasa; kekuranagn
sumber daya; dan situasi permintaan berlebihan.

Gap 3 yaitu gap antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa
(delivery gap). Spesifikasi kualitas tidak terpenuhi oleh kinerja dalam proses
produksi dan penyampaian jasa. Sejumlah penyebabnya antara lain: spesifikasi
kualitas terlalu rumit dan/atau terlalu kaku; para karyawan tidak menyepakati
spesifikasi tersebut dan karenanya tidak memenuhinya; spesifikasi tidak sejalan
dengan budaya korporat yang ada; manajemen operasi jasa yang buruk; kurang
memadainya aktivitas internal marketing; serta teknologi dan sistem yang ada
tidak memfasilitasi kinerja sesuai dengan spesifikasi.

Gap 4 yaitu gap antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal
(communication gap). Janji-janji yang disampaikan melalui aktivitas komunikasi
pemasaran tidak konsisten dengan jasa yang disampaikan kepada para pelanggan.
Hal ini bisa disebabkan oleh beberapa fakor, diantaranya: perencanaan
komunikasi pemasarana tidak terintegrasi dengan operasi jasa; kurangnya
koordinasi antara aktivitas pemasaran eksternal dan operasi jasa; organisasi gagal

memenuhi spesifikasi yang ditetapkannya sementara kampanye komunikasi
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pemasaran sesuai dengan spesifikasi tersebut; dan kecenderungan untuk
melakukan “over-promise, under-deliver”.

Gap 5 yaitu gap antara jasa yang dipersepsikan dan jasa yang diharapakan
(service gap). Jasa yang dipersepsikan tidak konsisten dengan jasa yang
diharapkan. Gap ini terjadi apabila pelanggan mengukur Kkinerja/prestasi
perusahaan berdasarkan kriteria yang berbeda, atau bisa juga mereka keliru
menginterpretasikan kualitas jasa bersangkutan. Gap ini bisa menimbulkan
sejumlah konsekuensi negatif seperti: kualitas buruk (negatively confirmed
quality); komunikasi gethok tular yang negatif; dampak negatif terhadap citra
korporat atau citra lokal; dan kehilangan pelanggan. Dengan demikian dapat

dikatakan bahwa gap yang sesuai dengan fokus penelitian ini adalah gap 5.

2.3.3 Dimensi Kualitas pelayanan
Dengan menggunakan Teori Parasuraman, dkk. Tjiptono dan Chandra

(2016:137) menyatakan bahwa terdapat beberapa dimensi kualitas pelayanan yaitu

sebagai berikut.

1. Bukti fisik (tangibles), berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik,
perlengkapan dan material yang digunakan perusahaan, serta penampilan
karyawan.

2. Reliabilitas (reliability), berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk
memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan
apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang disepakati.

3. Daya tanggap (responsiveness), berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan
para karyawan untuk membantu para pelanggan dan merespon permintaan
serta menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan kemudian memberikan
jasa secara cepat.

4. Jaminan (assurance), yakni perilaku para karyawan mampu menumbuhkan
kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan bisa menciptakan
rasa aman bagi para pelanggannya. Jaminan juga berarti bahwa para karyawan
selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan keterampilan yang

dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau masalah pelanggan.
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5. Empati (empathy), berarti bahwa perusahaan memahami masalah para
pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan
perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki jam operasi yang

nyaman.



2.4 Penelitian Terdahulu

Disajikan 3 penelitian terdahulu yang berkaitan dengan penelitian ini. Lihat Tabel 2.1.

Tabel 2.1 Penelitian terdahulu

No Peneliti/
Instansi/
Tahun

Judul Penelitian/
Pendekatan

Rumusan Masalah

Kesimpulan

1 Pritta
Rosalina
Destrianti/
Universitas
Jember/
2011

Studi Komparasi Kualitas
Pelayanan Publik Pada
Kasus Pemekaran Wilayah
Kecamatan Mayangan dan
Kanigaran, Kota
Probolinggo/ Kuantitatif

Apakah ada perbedaan kualitas 1. Tidak ada dampak signifikan dari adanya

pelayanan yang dirasakan oleh
masyarakat Mayangan dan
masyarakat Kanigaran?

Apakah ada perbedaan kualitas
pelayanan yang dirasakan oleh
masyarakat ~ Mayangan,  antara
sebelum dan sesudah

dimekarkannya kecamatan
Mayangan  menjadi  kecamatan
Mayangan dan kecamatan
Kanigaran?

Apakah ada perbedaan kualitas
pelayanan yang dirasakan

masyarakat kecamatan Kanigaran,
antara  sebelum dan  setelah
dimekarkannya kecamatan
Mayangan  menjadi  kecamatan
Kanigaran?

pemekaran wilayah kecamatan terhadap
kualitas pelayanan di kota Probolinggo.
Terdapat dampak signifikan dari adanya
pemekaran wilayah kecamatan terhadap
kualitas pelayanan di kota Probolinggo,
khususnya bagi masyarakat yang pernah
menerima layanan sedikitnya 2x layanan di
kecamatan =~ Mayangan  lama  (sebelum
pemekaran) dan pernah menerima layanan
sedikitnya 2x layanan di kecamatan Mayangan
baru (setelah pemekaran).

3. Ada dampak signifikan dari adanya pemekaran

wilayah kecamatan terhadap kualitas pelayanan
di kota Probolinggo, khususnya bagi
masyarakat yang pernah menerima layanan
sedikitnya 2x layanan di Mayangan lama
(sebelum pemekaran) dan pernah menerima
layanan sedikitnya 2x layanan di kecamatan
Mayangan baru (kecamatan Kanigaran).

2 Novita
Endriani/

Perbedaan kualitas
pelayanan antara

Bagaimana perbedaan kualitas
pelayanan antara puskesmas yang

Terdapat perbedaan kualitas pelayanan antara
puskesmas yang menerapkan citizen’s charter

8¢



Universitas  Puskesmas Kepanjenkidul

Jember/ yang menerapkan citizen’s

2013 charter dengan Puskesmas
Kademangan yang tidak
menerapkan citizen’s
charter (Studi
Perbandingan Pasien
Rawat Jalan di Puskesmas
Kepanjenkidul dan
Puskesmas Kademangan)/
Kuantitatif

menerapkan citizen’s charter yaitu
Puskesmas Kepanjenkidul dengan
puskesmas yang tidak menerapkan
citizen’s charter yaitu Puskesmas
Kademangan?

yaitu Puskesmas Kepanjenkidul dengan
puskesmas yang tidak menerapkan citizen’s
charter yaitu Puskesmas Kademangan.

3 Dewi Analisis Kualitas

Puspita Sari/ Pelayanan Pembuatan

Universitas  Kartu Tanda

Jember/ Penduduk (Ktp) di Badan

2008 Kependudukan, Keluarga
Berencana Dan Catatan
Sipil Kabupaten Jember/
Kuantitatif

Bagaimana kualitas pelayanan
pembuatan KTP di Badan
Kependudukan, KB dan Catatan Sipil
Kabupaten Jember?

Kualitas pelayanan pembuatan KTP
di Bapenduk, KB dan Capil Kabupaten Jember
tergolong tidak baik.

Persamaan ketiga studi terdahulu tersebut dengan penelitian ini adalah menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif dan variabel

dalam penelitian yaitu kualitas pelayanan. Perbedaannya mencakup waktu dan lokasi penelitian serta fokus penelitian.

a) Studi no. 1 berfokus pada dampak pemekaran wilayah terhadap kualitas pelayanan. Analisis data yang digunakan yaitu tes Chi

Square dan tes Mc Nemar.

b) Studi no. 2 berfokus pada perbedaan kualitas pelayanan antara puskesmas yang menerapkan Citizen’s Charter dengan yang tidak

menerapkan. Tujuan penelitian sebatas untuk mengetahui perbedaan kualitas pelayanan. Berbeda dengan penelitian ini yang tidak

hanya sebatas itu tetapi juga membandingan kualitas pelayanan guna mensejajarkan kualitas pelayanan.

6¢



BAB 3. METODE PENELITIAN

Fokus penelitian ini adalah perbandingan kualitas pelayanan KK antara
Kantor Dispendukcapil dengan Galeri Pelayanan. Diperlukan suatu metode
penelitian untuk dapat mendeskripsikan topik tersebut. “Mectode penelitian pada
dasarnya merupakan cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan dan
kegunaan tertentu” (Sugiyono, 2008:2). Dengan kata lain, metode penelitian
merupakan cara yang dilakukan dengan mendasarkan pada ciri-ciri keilmuan
seperti rasional, empiris, dan sistematis untuk memperoleh data yang valid dengan
tujuan menemukan, membuktikan, atau mengembangkan data yang diperoleh
guna memahami, memecahkan, dan mengantisipasi masalah. Oleh karena itu,
metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut.
Tipe Penelitian.

Penentuan Lokasi dan Waktu Penelitian.
Definisi Operasional Variabel.
Penentuan Populasi dan Sampel.
Teknik Pengumpulan Data.

Uji Validitas dan Realibitas.

Metode Analisis Data.

N o o b~ wDd e

3.1 Tipe Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan sifat
komparatif. Sugiyono (2008) menyatakan bahwa penelitian dengan sifat
komparatif berarti membandingkan keberadaan satu variabel atau lebih pada dua
atau lebih sampel yang berbeda, atau pada waktu yang berbeda. Perbandingan
dalam penelitian ini mencakup perbandingan satu variabel pada dua sampel yang
berbeda. Nazir (2009:58) menyatakan bahwa penelitian komparatif adalah sejenis
penelitian deskriptif yang ingin mencari jawaban secara mendasar tentang sebab-
akibat, dengan menganalisis faktor-faktor penyebab terjadinya ataupun
munculnya suatu fenomena tertentu. Peneliti hanya berpegang pada penampilan

variabel sebagaimana adanya, tanpa kesempatan mengatur kondisi ataupun
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mengadakan manipulasi terhadap beberapa variabel (Nazir, 2009:59). Analisis
dilakukan secara deksriptif dan hasilnya digunakan untuk melakukan

perbandingan.

3.2 Penentuan Lokasi dan Waktu Penelitian
Terdapat dua lokasi penelitian dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut.
1. Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Jember yang berlokasi
di JI. Jawa No.18, Tegal Boto Lor, Sumbersari, Kabupaten Jember.
2. Galeri Pelayanan Mall Roxy Square yang berlokasi di JI. Hayam Wuruk
No0.50-58, Gerdu, Sempusari, Kaliwates, Kabupaten Jember.
Alasan penelitian ini dilakukan di kedua lokasi tersebut karena pertama, kedua
lokasi tersebut jarang menjadi objek penelitian secara bersamaan. Kedua,
fenomena yang terjadi di kedua lokasi tersebut merupakan bagian dari fokus studi
yang dipelajari oleh peneliti. Ketiga,Dispendukcapil sering menjadi sorotan publik

terkait pelayanannya. Terkait waktu penelitian dapat dilihat pada Tabel 3.1.

Tabel 3.1 Jadwal penelitian selama tiga bulan pada tahun 2019

Bulan
No Kegiatan September | Oktober | November
112[3[4[1]2]3[/4/1]|2]3]|4

1 Mengurus surat ijin penelitian di LP2M

UNEJ
9 Mengurus surat ijin di Badan Kesatuan

Bangsa dan Politik
3 Mengurus ijin penelitian di

Dispendukcapil Kab. Jember

Penyebaran kuesioner kepada responden
4 . .

di Galeri Pelayanan

Penyebaran kuesioner kepada responden
di Kantor Dispendukcapil

Observasi

Dokumentasi

Pengolahan dan analisis data

| N o1

3.3 Definisi Operasional Variabel
Variabel dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan. Berdasarkan teori

Parasuraman, dkk. yang dikutip oleh Tjiptono dan Chandra (2016:137), terdapat
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lima dimensi kualitas pelayanan yaitu tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy. Menurut Bungin (2008:60), agar variabel dapat diukur
maka variabel harus dijelaskan ke dalam konsep operasional variabel. Berikut

definisi operasional variabel kualitas pelayanan. Lihat Tabel 3.2.

Tabel 3.2 Definisi Operasional Variabel

No Dimensi Definisi Operasional

1 Tangibles Adanya tempat parkir yang memadai dari sisi ruang dan

keamanan.

- Ketersediaan fasilitas yang menunjang pelayanan, seperti
kursi tunggu, AC, TV, dan toilet.

- Kebersihan ruang pelayanan.

- Konsistensi pemberlakuan antrean.

- Kesiapsiagaan pegawai di lokasi pelayanan sesuai dengan
jadwal pelayanan.

- Kerapian dan kedisiplinan penampilan pegawai.

2 Reliability - Kesesuaian pelayanan yang diberikan dengan SOP yang
berlaku.
- Kemampuan pegawai untuk melayani dengan tepat.
- Ketelitian  pegawai dalam  memproses  dokumen
kependudukan.
- Keterampilan dan keahlian pegawai dalam melayani.

3 Responsiveness - Kesediaan pegawai untuk membantu pemohon layanan
yang kesulitan dalam mengurus dokumen kependudukan.
- Respon unit pelayanan terhadap harapan pemohon layanan
terkait waktu buka pelayanan.
- Kesigapan pegawai dalam memberi alternatif solusi atas
permasalahan yang dialami pemohon layanan.
- Pegawai melayani dengan cepat.

4 Assurance - Penyelesaian dokumen KK sesuai dengan maklumat yang
diberikan.
- Kepastian waktu tunggu antrian.
- Dokumen-dokumen dijamin keamanannya (tidak hilang).
- Informasi yang diberikan oleh pegawai dapat dipercaya.
- Pegawai memiliki keahlian yang sesuai dengan posisi yang
diduduki.

5 Empathy

Kesediaan pegawai untuk membimbing pemohon layanan

jika diminta.

- Pegawai memberikan perhatian personal kepada pemohon
layanan, misalnya menanyakan kabar, dll.

- Pegawai memperlakukan semua pemohon layanan secara
baik dan adil.

- Kesigapan unit pelayanan dalam mengantisipasi perubahan

karena adanya ketidaknormalan situasi.
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3.4 Penentuan Populasi dan Sampel
Dalam suatu penelitian khususnya penelitian dengan pendekatan
kuantitatif harus menentukan populasi dan sampel untuk membatasi jumlah pihak

yang dapat memberikan data yang dibutuhkan dalam penelitian.

3.4.1 Penentuan Populasi

Morissan (2016) mengutip pendapat Gravetter dan Wallnau yang
mendefinisikan populasi sebagai seluruh individu yang hendak diteliti. Dalam
penelitian ini yang dimaksud populasi adalah seluruh individu yang menerima
pelayanan KK baik di kantor dispendukcapil maupun di galeri pelayanan.
Menurut Zuriah (2009:118) terdapat dua macam populasi berdasarkan jumlah
individu yang merupakan himpunan di dalam populasi, yaitu terhingga (finit) dan
tak terhingga (infinit). Dinamakan finit jika terdapat jumlah individu tertentu yang
tetap di dalam populasi, sedangkan jumlah individu yang tidak tetap disebut
infinit. Populasi dalam penelitian ini termasuk jenis populasi tak terhingga (infinit)
karena jumlah penerima layanan KK pada dua unit pelayanan tersebut dalam
hitungan hari selalu berubah (tidak tetap).

Populasi infinit memberikan keterbatasan pada peneliti untuk menentukan
jumlah populasi secara pasti yang berimbas pada penentuan besaran sampel. Oleh
karena itu, peneliti menggunakan data terakhir yang peneliti peroleh terkait
jumlah penerima layanan KK selama tiga bulan sebagai dasar menentukan besar
sampel. Lihat Tabel 3.3.

Tabel 3.3 Rekapitulasi jumlah penerima layanan KK selama tiga bulan (08 Oktober 2018-
08 Januari 2019)

No Bulan Dispenduk Galeri Pelayanan
Kab. Jember Mall Roxy Square
1 8 Oktober-8 November 2018 7666 3013
2 9 November-8 Desember 2018 6740 2600
3 9 Desember-8 Januari 2018 4467 1887
Total 18873 7500

Sumber: Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Jember (diolah oleh
peneliti pada 2019)
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3.4.2 Penentuan Sampel

Morissan (2016) menyatakan, “Sampel adalah sejumlah individu yang
dipilih dari populasi, dan dimaksudkan untuk mewakili populasi”. Untuk
menentukan sampel diperlukan suatu teknik sehingga sampel yang dipilih benar-
benar mewakili karakteristik dari populasi secara keseluruhan. Selain itu juga
perlu menentukan jumlah sampel yang akan digunakan.

3.4.2.1 Jumlah Sampel
Jumlah sampel yang akan digunakan untuk memperoleh data dihitung
dengan Rumus Slovin sebagai berikut (Bungin, 2008:105).

Keterangan:
N

n= m n= jumlah sampel yang dicari

N= jumlah populasi
d=nilai presisi 90% (a=0,1); 95% (a=0,05);
atau 99% (a=0,01).

Pada penelitian ini peneliti menggunakan nilai presisi sebesar 90% (a=0,1)

karena jumlah populasi tergolong banyak. Bungin (2008:104) menyatakan bahwa
presisi tergantung pada tenaga, biaya, dan waktu. Hal tersebut mengandung
makna bahwa untuk mencapai derajat presisi yang tinggi maka peneliti harus
mengeluarkan banyak tenaga, biaya, maupun waktu untuk melayani sampel yang
besar. Jika tenaga, waktu, dan biaya terbatas maka tidaklah mungkin dapat
mengambil sampel dalam jumlah besar sehingga presisi harus rendah. Selain
karena jumlah populasi yang tergolong besar, peneliti juga melakukan antisipasi
dengan cara menekan jumlah sampel karena pelayanan yang sudah mulai
dilakukan secara desentralisasi kembali.

Berdasarkan Rumus Slovin, maka dapat dihitung jumlah sampel pada
dispendukcapil sebagai berikut.

N
N N@z+
n= 18873

18873(0,1)%+1

n = 99,47 dibulatkan menjadi 99.
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Sedangkan penghitungan jumlah sampel pada galeri pelayanan adalah sebagai
berikut.

: N
n= N(d)?+1

o 7500
~ 7500(0,1)2+1

n = 98,68 dibulatkan menjadi 99.

3.4.2.2 Teknik Penarikan Sampel

Pada umumnya penelitian kuantitatif menggunakan teknik sampling
probabilitas, namun Morissan (2016:40) menyatakan bahwa jika teknik penarikan
sampel probabilitas tidak memungkinkan untuk dilakukan, maka peneliti dapat
menggunakan teknik sampel non probabilitas. Kendala dalam teknik probabilitas
yang menyebabkan kemungkinan tidak dapat digunakan dapat berupa tidak
tersedianya daftar nama seluruh anggota populasi atau tidak tersedia cara untuk
menghubungi sampel terpilih. Oleh sebab itu, penelitian ini menggunakan teknik
accidental sampling. Menurut Morissan (2016), accidental sampling merupakan
kumpulan individu, elemen, atau peristiwa yang sudah langsung tersedia, dan
dapat langsung digunakan untuk penelitian. Sampel dalam penelitian ini adalah
sejumlah individu yang diambil dari populasi dengan kriteria sudah menerima

nomor antrean pelayanan dokumen KK dan sedang mengantre di ruang antrean.

3.5 Teknik Pengumpulan Data
Penelitian ini menggunakan beberapa teknik untuk mengumpulkan data

yaitu sebagai berikut.

3.5.1 Observasi

Observasi atau pengamatan yang digunakan oleh peneliti adalah observasi
langsung. Menurut Bungin (2008:134) observasi langsung merupakan
pengamatan yang dilakukan secara langsung pada objek yang diobservasikan,

dalam arti bahwa pengamatan tidak menggunakan “media transparan”. Dengan
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kata lain peneliti secara langsung melihat atau mengamati apa yang terjadi pada
objek penelitian. Peneliti menggunakan teknik observasi untuk mengamati proses
pelayanan KK beserta situasi dan lingkungannya di galeri pelayanan dan di kantor

dispendukcapil.

3.5.2 Wawancara

Menurut Sugiyono (2008:137) wawancara digunakan sebagai teknik
pengumpulan data apabila peneliti ingin melakukan studi pendahuluan untuk
menemukan permasalahan yang harus diteliti, dan juga apabila peneliti ingin
mengetahui hal-hal dari responden yang mendalam dan jumlah respondennya
sedikit/kecil. Wawancara dapat dilakukan secara terstruktur maupun tidak
terstruktur, dan dapat dilakukan melalui tatap muka maupun menggunakan media
lain. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan teknik wawancara tidak
terstruktur secara tatap muka. Peneliti melakukan wawancara pada 09 Januari
2019 dengan Yhoni Restian selaku Kepala Seksi Sistem Informasi Administrasi
Kependudukan Dispendukcapil Kabupaten Jember terkait pembatasan nomor

antrean di Galeri Pelayanan Mall Roxy Square.

3.5.3 Kuesioner

Bungin (2008) mendefinisikan kuesioner atau angket sebagai suatu
rangkaian atau daftar pertanyaan yang disusun secara sistematis, kemudian
diberikan untuk diisi oleh responden. Setelah diisi maka dikembalikan kepada
peneliti. Kuesioner yang digunakan oleh peneliti disusun menggunakan skala
likert. Terdiri dari tiga bagian yaitu:
a. tujuan dan petunjuk pengisian;
b. identitas responden; dan

c. pertanyaan tentang objek penelitian yang ditujukan pada responden.

3.5.4 Dokumentasi

Bungin (2008) menyatakan bahwa metode dokumenter merupakan metode
yang digunakan untuk menelusuri data historis. Data tersebut dapat berupa surat-
surat, catatan harian, kenang-kenangan, laporan, dan sebagainya.  Teknik
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dokumentasi dalam penelitian ini digunakan untuk memperoleh data jumlah
penerima layanan, data terkait profil lokasi penelitian, dan dokumentasi kegiatan

penelitian.

3.5.5 Studi Pustaka

Peneliti melakukan studi pustaka untuk mengumpulkan teori-teori
pendukung, variabel dan indikator mengenai kualitas pelayanan melalui jurnal dan
buku. Selain itu, beberapa informasi mengenai pelayanan KK diperoleh dari situs

web.

3.6 Uji Validitas dan Reliabilitas Data
Suatu instrumen penelitian harus memenuhi syarat untuk dapat digunakan
mengukur apa yang hendak diteliti oleh peneliti. Syarat tersebut meliputi uji

validitas dan uji reliabilitas.

3.6.1 Uji Validitas

“Valid berarti instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa
yang seharusnya diukur.”, (Sugiyono, 2008:121). Widoyoko (2016:141) juga
menyatakan bahwa instrumen dikatakan valid jika instrumen tersebut dapat
dengan tepat mengukur apa yang hendak diukur. Dengan kata lain valid berarti
alat ukur yang digunakan harus cocok atau sesuai digunakan untuk mengukur
variabel yang hendak diukur. Misalkan meteran digunakan untuk mengukur
panjang bukan berat. Untuk mengukur valid atau tidaknya instrumen yang
digunakan, maka dalam penelitian ini digunakan teknik korelasi product moment.
Berikut rumus perhitungannya (Widoyoko, 2016:147).

NZXY-(ZX)(ZY)

JNEx-EonNE Y- )

er =

Keterangan : ry, = koefisien korelasi product moment X = skor butir

N = jumlah responden Y = skor total
Apabila ryy lebih besar atau sama dengan 0,3 (ryy > 0,3), nomor butir tersebut
dapat dikatakan valid. Sebaliknya apabila ry, lebih kecil dari 0,3 (ryy < 0,3),
nomor butir tersebut dikatakan tidak valid.
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3.6.2 Uji Reliabilitas

Widoyoko (2016:157) menyatakan bahwa suatu instrumen dapat dikatakan
reliabel jika memberikan hasil yang tetap atau ajeg (konsisten) apabila diteskan
berkali-kali. Sugiyono (2008:122) juga menyatakan bahwa reliabilitas suatu
instrumen dapat dicapai jika instrumen tersebut digunakan beberapa kali untuk
mengukur objek yang sama dan menghasilkan data yang sama. Suatu instrumen
yang reliabel belum tentu valid, misalnya suatu meteran yang putus ujungnya
ketika digunakan untuk mengukur panjang akan menghasilkan data yang sama,
namun instrumen tersebut tidak valid sebab rusak. Oleh sebab itu, uji reliabilitas
dan validitas sangat penting untuk dilakukan sehingga hasil penelitian yang
diperoleh menjadi valid dan reliabel. Untuk mengukur reliabilitas instrumen,
maka peneliti menggunakan teknik alpha. Suatu instrumen penelitian dikatakan
reliabel dengan menggunakan teknik alpha jika koefisien reliabilitas (r;;) > 0,7
(Widoyoko, 2016:165). Adapun tahap perhitungan uji reliabilitas dengan
menggunakan teknik alpha yaitu sebagai berikut.

a. Menentukan nilai varians setiap butir pertanyaan.

X 2
pxg - &5
of =
N
b. Menentukan nilai varians total.
X 2
gz - EX
of =
N

c. Menentukan reliabilitas instrumen.
_( k ) ) Yop
=kt of

Keterangan :
r11 = koefisien reliabilitas instrumen 2o = jumlah varians butir
k = banyaknya butir pertanyaan o2 =varians total

X = skor total N = jumlah responden.
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3.7 Metode Analisis Data

Metode analisis data merupakan suatu kegiatan yang dilakukan setelah
data dari sumber data terkumpul. Sugiyono (2008) menyatakan bahwa kegiatan
dalam analisis data adalah mengelompokkan data berdasarkan variabel dan jenis
responden, mentabulasi data berdasarkan variabel dari seluruh responden,
menyajikan data tiap variabel yang diteliti, dan melakukan perhitungan untuk
menjawab rumusan masalah. Teknik analisis data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah teknik perhitungan Servqual.

Tjiptono (2008:120) menyatakan bahwa pengukuran kualitas layanan
dalam model Servqual didasarkan pada skala multi item yang dirancang untuk
mengukur ekspektasi dan persepsi penerima layanan. Jenis skala yang digunakan
dalam penelitian ini adalah skala likert. Sugiyono (2008:93) menyatakan bahwa
skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang
atau sekelompok orang tentang fenomena sosial yang selanjutnya fenomena
tersebut ditetapkan secara spesifik yang disebut dengan variabel. Dengan skala
likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator variabel yang
selanjutnya dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun item-item instrumen.
Jawaban dari setiap item instrumen memiliki gradasi dari sangat positif sampai
sangat negatif. Untuk keperluan analisis kuantitatif, maka jawaban tersebut diberi

skor yaitu sebagai berikut.

1. Sangat Setuju (SS) =5
2. Setuju (S) =4
3. Kurang Setuju (KS) =3
4. Tidak Setuju (TS) =2
5. Sangat Tidak Setuju (STS) =1

Menurut Tjiptono (2008:120) model perhitungan Servqual mencakup
perhitungan perbedaan diantara nilai yang diberikan para penerima layanan untuk
setiap pasang pernyataan berkaitan dengan ekspektasi dan persepsi. Berikut rumus
untuk menghitung kualitas pelayanan.

Skor Servqual = Skor Persepsi (P) — Skor Ekspektasi (E)
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Berdasarkan persamaan tersebut, terdapat ketentuan sebagai berikut:

a. Jika E > P, kualitas yang diterima lebih kecil dibandingkan kepuasan dan akan
membawa pada kualitas tidak bisa diterima secara total. Dengan kata lain, jika
skor yang diperoleh dari hasil membandingkan skor persepsi dengan skor
ekspektasi berbentuk negatif, maka pelayanan tersebut tidak berkualitas;

b. jika E = P, kualitas yang diterima memuaskan. Dengan kata lain jika skor
yang diperolen dari hasil membandingkan skor persepsi dengan skor
ekspektasi sama dengan nol maka pelayanan yang diterima sama dengan
pelayanan yang diharapkan.

c. Jika E < P, kualitas yang diterima lebih dari yang diharapkan dan akan
membawa pada kualitas ideal. Dengan kata lain jika skor yang diperoleh dari
hasil membandingkan skor persepsi dengan skor ekspektasi berbentuk positif ,
maka pelayanan tersebut berkualitas.

Menurut Tjiptono dan Chandra (2016:159) pada prinsipnya data yang
diperoleh melalui instrumen Servqual dapat dipakai untuk menghitung skor gap
kualitas layanan pada berbagai level secara rinci:

1. item-by-item analysis;

2. dimension-by-dimension analysis; dan

3. perhitungan ukuran tunggal kualitas layanan atau gap Servqual.

Mengingat fokus penelitian ini adalah perbandingan kualitas pelayanan,
maka setelah memperoleh skor tunggal kualitas pelayanan pada dua lokasi
tersebut selanjutnya akan dilakukan perbandingan. Hal tersebut dilakukan dengan
cara mengidentifikasi item-item yang dinggap menjadi faktor penyebab terjadinya

ketimpangan.



BAB 5. PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Penelitian ini membahas tentang perbandingan kualitas pelayanan KK

pada Kantor Dispendukcapil dengan Galeri Pelayanan Mall Roxy Square di

Kabupaten Jember. Jumlah sampel sebanyak 99 responden pada masing-masing

unit pelayanan. Data yang diperoleh dianalisis menggunakan analisis Servqual.

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dijelaskan, maka dapat

disimpulkan sebagai berikut.

1. Pelayanan KK di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Jember memperoleh skor Servqual -0.07 yang menunjukkan
bahwa pelayanan tersebut tidak berkualitas. Dengan demikian, tingkat kualitas
pelayanan KK tersebut tergolong dalam kualitas yang tidak baik.

2. Pelayanan KK di Galeri Pelayanan Mall Roxy Square memperoleh skor
Servqual sebesar 0.14 yang menunjukkan bahwa pelayanan tersebut
berkualitas. Dengan demikian tingkat kualitas pelayanan KK tersebut
tergolong dalam kualitas yang baik.

3. Pelayanan KK di Galeri Pelayanan Mall Roxy Square lebih berkualitas dari
pada pelayanan KK di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Jember.

4. Dimensi paling menonjol yang menyebabkan pelayanan KK di Kantor
Dispendukcapil Kabupaten Jember tidak berkualitas adalah dimensi bukti fisik
dengan skor -0.16, sedangkan dimensi paling menonjol yang menyebabkan
pelayanan KK di Galeri Pelayanan Mall Roxy Square berkualitas adalah
dimensi empati dengan skor 0.20. Selain itu, terdapat tiga item yang menonjol
sebagai penyebab terjadinya perbedaan kualitas pelayanan KK antara di
kantor dispendukcapil dengan galeri pelayanan yaitu konsistensi
pemberlakuan antrean (Q4) dengan selisih skor 0.93, kepastian waktu tunggu
antrean (Q16) dengan selisih skor 0.78, dan kecepatan pegawai dalam
melayani (Q14) dengan selisih skor 0.72.
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5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang diperoleh, maka saran
yang dapat diberikan adalah perlu adanya saling koreksi pada masing-masing unit
pelayanan terkait pelayanan yang diberikan. Terutama untuk pelayanan di kantor
dispendukcapil yang masih tergolong tidak berkualitas dapat mempelajari kembali
penyelenggaraan pelayanan di galeri pelayanan yang memungkinkan untuk
diterapkan di kantor dispendukcapil, mengingat kualitas pelayanan KK di galeri
pelayanan sudah tergolong berkualitas. Dengan demikian kualitas pelayanan KK
pada kedua unit pelayanan tersebut sama-sama berkualitas. Adapun keterbatasan
penelitian ini adalah kurangnya deskripsi responden terkait pendidikan. Hal
tersebut berhubungan dengan tingkat pemahaman responden terkait akses
terhadap waktu pelayanan terutama di galeri pelayanan. Deskripsi pendidikan

responden penting untuk menyempurnakan kajian dalam penelitian ini.
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Lampiran 1. Tabulasi Data dan Perhitungan Skor Harapan Responden di Kantor Dispendukcapil Kabupaten Jember
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5.00
5.00
3.96
4.96
4.00
4.35
4.17
4.13
4.22
4.09
4.22
3.96
4.48
413
4.48
3.96
4.00
4.00
5.00
4.00
4.52
4.00
5.00

93
115
115

91

114
92

100
96
95
97

94
97

91

103
95
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91

92
92
115
92

104
92
115

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
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64
65
66
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91 5 |5|5|5|5|5)5|5|5|504|4a|4a4|5)4a|5|5]4|a]a|4a]|5]|4]10es 5 461
92 5 |5|5|5|5|5)|5|5|5|5]5|5|5|5)5|5|5|5|5]5]|5]|5]|5]115 5 5.00
93 4 | a|la|la|a|la)a|a|alala|a|a|ala|a|a|a|alasa]|a]|a|a]e 4 4.00
94 5 |5|5|5|5|5|5|5|5|5]5|5|5|5)5|5 |5 |5 |5]5]|5]|5]|5]115 5 5.00
95 4 | a|la|lalala)a|lalalala|a|la|ala|a|a|a|ala]|la]|a|a]e 4 4.00
9% 4 | a|la|la|a|la)a|a|a|a)la|a|a|alasa|as|a|a|asa)a|3|a|la]un 4 3.96
97 5 | 5|55 |5|5)|5|5|5|5|5|4|4|a)a|la|a|a|a]la|a]|a]|a]r0s 4 4.48
98 5 |5|5|5|5|5)|5|5|5|5]5|5|5|5|5|5 |5 |5 |5]5]|4]|5]|5]|14 5 4.96
99 4 | a|la|la|a|la)a|a|a|a)a|a|a|alasa|as|a|a|as)a|3|a|la]un 4 3.96

¥ PER ITEM 443 | 431 | 426| 445| 428|427 | 447|454 | 453 435 | 434 | 430 | 431|455 |436 | 441 | 450 | 443 | 429 428 | 405 | 442 | 431

MODUS PER ITEM 4 | a|la|a|a|la]ls|s5|s5|ala|a|a|s)a|a|5|a|lalalalaloa

MEAN PER ITEM 4.47| 4.354.30|4.49 | 4.32 | 4.31] 4.52| 4.59| 4.58| 4.39] 4.38| 4.34| 4.35 |4.60 | 4.40| 4.45|4.55 | 4.47| 4.33] 4.32(4.00 | 4.46| 4.35

¥ PER DIMENSI 2600 1789 1750 2199 1706

MODUS PER DIMENSI 4 5 4 4 4

MEAN PER DIMENSI 4.38 452 4.42 4.44 431

¥ TOTAL 10044

MODUS TOTAL 4

MEAN TOTAL 441
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Lampiran 2. Tabulasi Data dan Perhitungan Skor Persepsi Responden di Kantor Dispendukcapil Kabupaten Jember

4.52
3.87
4.00
391
3.87
4.09
4.09
3.87
4.09
4.00
4.65
4.04
5.00
4.13
4.48
3.78
3.87
4.65
413
4.83

MODUS | MEAN

104

89
92

90
89
94
94
89
94
92
107

93
115

95
103

87

89
107

95
111

EMPATI

JAMINAN

DAYA TANGGAP

KEHANDALAN

BUKTI FISIK

Q2| Q3| Q4|5 |06]07| 08| Qo|oio]oit| 12|13 |Q14] Q15| Q16| Q17| Q18|Q19 | Q20 |Q21 | Q22| Q23

01

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
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4.74
4.83
4.48
4.00
3.96
413
4.04
4.13
4.13
4.26
4.17
4.22
4.22
4.30
4.00
4.09
4.00
4.65
4.00
4.43
4.78
4.74
4.00
4.43

109
111
103

92

91

95

93

95

95

98
96

97

97

99
92

94

92
107

92
102
110
109

92
102

45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56
57

58
59
60
61

62
63
64
65

66
67
68

88



4.52
4.09
4.74
4.78
4.22
4.00
4.74
4.26
4.17
3.78
3.96
4.61
4.78
5.00
4.30
4.78
4.83
4.74
4.35
4.00
4.83
4.74
4.57
4.87

104

94
109
110

97

92
109

98
96

87

91
106
110
115

99
110
111
109
100

92
111
109
105
112

69
70

71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84
85
86
87
88
89
90
91

92

89



93 3(3|3|3|3 |33 |3|3|3)3|3 |3 |33 |[3|[3|3|33]|3]|3] 3]s 3 3.00
94 4 |5|5|a|5|5)a|5|a|55|5|5|4]5|4|5|5|5]|5|4|5]| 5 ]108 5 470
95 4| ala|alalalalala|a)al|ala|ala|a]|a|la|lala]|a]a]|a]e 4 4.00
96 4|5|5|a|5|5)4a|5|a|5]s5|5|5|a)a|a|5|5|5]5|4|5]5]107 5 4.65
97 4l alalalalalalala|lalalalalala|a]|alalala|a|a]|a]o 4 4.00
98 4 |5|5|a|5|5)a|5|a|55|5|5|4]5|4|5|5|5]|5|4|5]| 5 ]108 5 4.70
99 3la|a|l3|a|al3|a|3|a)ala|la|s3)a|3|a|la|la]la|3]|4a]|a]s6ss 4 3.70

¥ PER ITEM 412 | 434432 | 366 | 430 | 432 | 427 | 467 | 426 | 445 | 442 | 445 | 437 | 398434 | 379 | 469 | 463 | 440 | 437 | 388 447 | 440

MODUS PER ITEM 4 | a|la|a|ala)lals|a|s5)a|5|a|aja|a]|5|5|a)la|a]|5]|a

MEAN PER ITEM 4.16|4.38|4.36 | 3.70|4.34 [4.36 | 4.31[4.72|4.30 | 4.49) 4.46 | 4.49| 4.41| 4.02| 4.38 | 3.83 |4.74 | 4.68 | 4.44]| 4.41 |3.92|4.52 |4.44

¥ PER DIMENSI 2506 1765 1722 2185 1712

MODUS PER DIMENSI 4 5 4 5 4

MEAN PER DIMENSI 4.22 4.46 4.35 4.41 4.32

¥ TOTAL 9890

MODUS TOTAL 4

MEAN TOTAL 4.34
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Lampiran 3. Tabulasi Data dan Perhitungan Skor Harapan Responden di Galeri Pelayanan Mall Roxy Square

4.39
4.91
4.39
5.00
4.17
4.48
4.43
4.65
4.65
5.00
4.35
4.91
4.78
4.22
4.39
4.48
4.30
3.78
4.00

MODUS | MEAN

)y

101
113
101
115
96

103
102
107
107
115
100
113
110
97

101
103
99
87

92

EMPATI

JAMINAN

DAYA TANGGAP

KEHANDALAN

Q9 | Q10] Q11| 0Q12|Q13 | Q14 | Q15 | Q16|0Q17 | Q18 [Q19 Q20 | Q21 | Q22| Q23

BUKTI FISIK

Q2 | Q3

Q6] Q7| Q8

Q5

Q4

01

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
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4.91
491
4.91
491
491
4.00
4.04
4.00
4.96
4.04
4.00
3.96
4.00
3.96
4.00
4.87
4.26
5.00
5.00
5.00
4.87
5.00
5.00
4.61

113
113
113
113
113

92

93
92
114

93
92

91

92

91

92
112

98
115
115
115
112
115
115
106

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57

58
59
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64
65
66
67
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4.00
4.96
5.00
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4.00
491
4.00
4.96
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5.00
4.04
4.00
4.00
4.00
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4.00
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4.96
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4.96
4.96
5.00

92
114
115

92
115

92
113

92
114

92

92
115

93
92

92

92
115

92

92
114

92
114
114
115

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84
85

86
87

88
89
90
91

94



92 4 a4l a| a|aalalalala|a|a|alalala]|a|a)a]|as|as|a]o 4 4.00
93 5/5|5|5|5|5})]5|5|5|5]5|5|5|5}5|5|5|5|5]5]|3]|5]|5](]113] 5 491
94 4 a4l a| a|a)alala|alas|a|a|alala|a]a|a)la]|3|5]a]oe 4 4.00
95 4 a|alal a|aalalalala|a|a|alalala|a|a)la]|as|a|a]o 4 4.00
96 4 a4l a| a|a)alala|alas|a|a|ala|a|a]|as|as)la|3|a|a]a 4 3.96
97 4 a4l a| a|a)alala|alas|a|a|ala|a|a]|as|as)la|3|a|a]a 4 3.96
98 5/5|5|5|5|5)5|5|5(5]5|5|5|5}]5|5|5|5|5]5]|3]|5]|5](]13] 5 491
99 4 a4l a| a|a)alala|alas|a|a|alala|a]|a|a)la]|as|as|a]e 4 4.00

¥ PER ITEM 448446 | 445 | 450 | 445 | 441 |451| 450 | 453 | 443 449 | 438|444 454 | 443 | 448| 452 442 |440 | 438 |385 | 449 | 438

MODUS PER ITEM 5|5 | 55| 4 |a]s5|5|5]| a5 4a|la|5a|5s5|5]|a|a]a|a]|s5]|a4

MEAN PER ITEM 4.53|4.514.49 |4.55 | 4.49 |4.45|4.56| 4.55 | 4.58|4.47 | 4.54 |4.42 |4.48 [4.59 |4.47 | 4.53| 4.57|4.46 |4.44 | 4.42|3.89 | 4.54| 4.42

¥ PER DIMENSI 2675 1797 1785 2225 1710

MODUS PER DIMENSI 5 5 5 4 4

MEAN PER DIMENSI 450 454 451 4.49 4.32

¥ TOTAL 10192

MODUS TOTAL 5

MEAN TOTAL 4.48
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Lampiran 4. Tabulasi Data dan Perhitungan Skor Persepsi Responden di Galeri Pelayanan Mall Roxy Square

4.65
4.96
4.70
5.00
4.22
4.17
3.57
4.48
4.65
4.87
4.48
4.43
4.17
4.48
4.35
4.70
4.35
4.00
4.00
4.00

¥ |MODUS| MEAN

107
114
108
115
97

96

82

103
107
112
103
102
96

103
100
108
100
92

92

92

EMPATI

JAMINAN

DAYA TANGGAP

KEHANDALAN

Q10] Q11| Q12 |Q13 | Q14| Q15|Q16 | Q17|0Q18 |Q19 Q20 | Q21 | Q22 |23

BUKTI FISIK

Q5 | Q6] Q7 [Q8 | Q9

Q4

Q3

Q1 | Q2

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
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4.48
4.30
3.87
5.00
4.57
5.00
4.61
4.70
4.57
4.96
491
4.74
4.83
5.00
4.70
4.13
4.96
4.65
4.70
4.74
4.09
4.83
4.78
491

103
99
89

115

105

115

106

108

105

114

113

109

111

115

108
95

114

107

108

109
94

111
110
113

21

22
23
24
25

26

27
28
29
30
31

32

33
34

35

36

37

38

39
40

41

42

43

44
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93 5 4 5 5 5 5 515] 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 1113 5 4.91
94 5 4 5 5 5 5 5 15| 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 |112 5 4.87
95 5 4 5 5 5 5 515] 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1113 5 4.91
96 5 5 5 5 5 5 55| 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 | 114 5 4.96
97 4 3 4 4 4 4 4 14| 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 90 4 391
98 5 5 5 5 5 5 515|565 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 1114 5 4.96
99 4 4 4 4 4 4 4 14| 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 92 4 4.00

X PER ITEM 472 (437 | 433|464 | 452 | 453] 467 |471 |466 | 448 | 465 | 465 | 463 | 468 | 451 | 464 |472 | 467 | 445454 | 414 | 465 | 458

MODUS PER ITEM 5 5 4 5 5 51515 5 5 5 5 5 5 5 515 5 515 4 5 5

MEAN PER ITEM 4.77(4.41 | 4.37|4.69 | 4.57 |[4.584.721|4.76]4.71 |4.53 |4.70 | 4.70 | 4.68 | 4.73] 4.56 | 4.69|4.77 (4.72 | 4.4914.594.18 | 4.70 | 4.63

2 PER DIMENSI 2711 1852 1861 2299 1791

MODUS PER DIMENSI 5 5 5 5 5

MEAN PER DIMENSI 4.56 4.68 4.70 4.64 4.52

X TOTAL 10514

MODUS TOTAL 5

MEAN TOTAL 4.62
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Lampiran 5. Tingkat Kepuasan Masing-masing Responden di Kantor Dispendukcapil Kabupaten Jember

NO MEAN P-E | KETERANGAN NO MEAN P-E | KETERANGAN NO MEAN P-E | KETERANGAN
RESPONDEN| p [ E RESPONDEN| p E RESPONDEN| p | E
1 452 | 435 | 017 | CUKUP PUAS 34 413 | 3.96 | 017 | CUKUPPUAS 67 4.00 | 400 | 0.00 | CUKUPPUAS
2 3.87 | 400 | -0.13 | CUKUP PUAS 35 461 | 491 | -0.30 | CUKUP PUAS 68 443 | 400 | 043 | CUKUP PUAS
3 4.00 | 478 | -0.78 | CUKUP PUAS 36 457 | 400 | 057 | CUKUPPUAS 69 452 | 396 | 056 | CUKUP PUAS
4 391 | 457 | -0.66 | CUKUP PUAS 37 483 | 478 | 005 | CUKUPPUAS 70 4.09 | 417 | -0.08 | CUKUP PUAS
5 3.87 | 409 | -0.22 | CUKUP PUAS 38 474 | 483 | -0.09 | CUKUP PUAS 71 474 | 500 | -0.26 | CUKUP PUAS
6 4.09 | 404 | 0.05 | CUKUP PUAS 39 417 | 457 | -0.40 | CUKUP PUAS 72 478 | 500 | -0.22 | CUKUP PUAS
7 409 | 435 | -0.26 | CUKUP PUAS 40 439 | 457 | -0.18 | CUKUP PUAS 73 422 | 400 | 022 | CUKUPPUAS
8 3.87 | 400 | -0.13 | CUKUP PUAS 41 448 | 452 | -0.04 | CUKUPPUAS 74 4.00 | 400 | 0.00 | CUKUPPUAS
9 4.09 | 452 | -0.43 | CUKUP PUAS 42 3.96 | 4.00 | -0.04 | CUKUP PUAS 75 474 | 5.00 | -0.26 | CUKUP PUAS
10 4.00 | 452 | -0.52 | CUKUP PUAS 43 461 | 404 | 057 | CUKUPPUAS 76 426 | 3.96 | 030 | CUKUP PUAS
11 465 | 461 | 0.04 | CUKUP PUAS 44 500 | 5.00 | 000 | CUKUPPUAS 77 417 | 400 | 017 | CUKUP PUAS
12 4.04 | 4.48 | -0.44 | CUKUP PUAS 45 474 | 500 | -0.26 | CUKUP PUAS 78 3.78 | 4.00 | -0.22 | CUKUP PUAS
13 5.00 | 500 | 0.00 | CUKUP PUAS 46 483 | 396 | 0.87 PUAS 79 396 | 491 | -0.95 | TIDAK PUAS
14 413 | 452 | -0.39 | CUKUP PUAS 47 448 | 496 | -0.48 | CUKUP PUAS 80 461 | 396 | 0.65 | CUKUP PUAS
15 4.48 | 400 | 0.48 | CUKUPPUAS 48 400 | 400 | 0.00 | CUKUPPUAS 81 478 | 5.00 | -0.22 | CUKUP PUAS
16 3.78 | 4.00 | -0.22 | CUKUP PUAS 49 396 | 435 | -0.39 | CUKUP PUAS 82 5.00 | 5.00 | 0.00 | CUKUP PUAS
17 3.87 | 391 | -0.04 | CUKUP PUAS 50 413 | 417 | -0.04 | CUKUP PUAS 83 430 | 439 | -0.09 | CUKUP PUAS
18 4.65 | 474 | -0.09 | CUKUP PUAS 51 404 | 413 | -0.09 | CUKUP PUAS 84 478 | 500 | -0.22 | CUKUP PUAS
19 413 | 400 | 013 | CUKUP PUAS 52 413 | 422 | -0.09 | CUKUP PUAS 85 483 | 500 | -0.17 | CUKUP PUAS

T0T



20 483 | 478 | 0.05 | CUKUP PUAS 53 413 4.09 0.04 | CUKUP PUAS 86 474 | 404 | 0.70 | CUKUP PUAS
21 413 | 400 [ 0.13 | CUKUP PUAS 54 4.26 4.22 0.04 | CUKUP PUAS 87 435 | 443 | -0.08 | CUKUP PUAS
22 452 | 5.00 [ -0.48 | CUKUP PUAS 55 4.17 3.96 0.21 | CUKUP PUAS 88 4.00 | 4.00 [ 0.00 | CUKUP PUAS
23 5.00 | 474 | 0.26 | CUKUP PUAS 56 4.22 448 | -0.26 | CUKUP PUAS 89 483 | 457 | 0.26 | CUKUP PUAS
24 422 | 435 | -0.13 | CUKUP PUAS 57 4.22 4.13 0.09 | CUKUP PUAS 90 4.74 | 457 | 0.17 | CUKUP PUAS
25 457 | 496 | -0.39 | CUKUP PUAS 58 4.30 448 | -0.18 | CUKUP PUAS 91 457 | 461 | -0.04 | CUKUP PUAS
26 4.00 | 400 | 0.00 | CUKUPPUAS 59 4.00 3.96 0.04 | CUKUP PUAS 92 487 | 5.00 | -0.13 | CUKUP PUAS
27 413 | 470 | -0.57 | CUKUP PUAS 60 4.09 4.00 0.09 | CUKUP PUAS 93 3.00 | 4.00 | -1.00 | TIDAK PUAS
28 452 | 5.00 | -0.48 | CUKUP PUAS 61 4.00 4.00 0.00 | CUKUP PUAS 94 4.70 | 5.00 [ -0.30 | CUKUP PUAS
29 491 | 5.00 [ -0.09 | CUKUP PUAS 62 4.65 5.00 | -0.35 | CUKUP PUAS 95 4.00 | 4.00 [ 0.00 | CUKUP PUAS
30 3.96 | 4.09 | -0.13 | CUKUP PUAS 63 4.00 4.00 0.00 | CUKUP PUAS 96 465 | 3.96 | 0.69 | CUKUP PUAS
31 3.87 | 400 | -0.13 | CUKUP PUAS 64 4.43 452 | -0.09 | CUKUP PUAS 97 4.00 | 4.48 | -0.48 | CUKUP PUAS
32 474 | 496 | -0.22 | CUKUP PUAS 65 4.78 4.00 0.78 | CUKUP PUAS 98 470 | 496 | -0.26 | CUKUP PUAS
33 496 | 496 | 0.00 | CUKUP PUAS 66 4.74 5.00 | -0.26 | CUKUP PUAS 99 3.70 | 3.96 | -0.26 | CUKUP PUAS
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Lampiran 6. Tingkat Kepuasan Masing-masing Responden di Galeri Pelayanan Mall Roxy Square

NO MEAN P-E | KETERANGAN NO MEAN P-E | KETERANGAN NO MEAN P-E | KETERANGAN
RESPONDEN| p | E RESPONDEN| p E RESPONDEN| p | E
1 465 | 439 | 0.26 | CUKUP PUAS 34 500 | 500 | 0.00 | CUKUPPUAS 67 483 | 461 | 0.22 | CUKUP PUAS
2 496 | 491 | 005 | CUKUP PUAS 35 470 | 396 | 0.74 | CUKUP PUAS 68 465 | 400 | 065 | CUKUPPUAS
3 470 | 439 | 031 | CUKUP PUAS 36 413 | 404 | 009 | CUKUPPUAS 69 4.87 | 496 | -0.09 | CUKUP PUAS
4 5.00 | 500 | 0.00 | CUKUP PUAS 37 496 | 491 | 005 | CUKUPPUAS 70 4.00 | 500 | -1.00 | TIDAK PUAS
5 422 | 417 | 005 | CUKUP PUAS 38 465 | 452 | 013 | CUKUPPUAS 71 478 | 400 | 078 | CUKUP PUAS
6 417 | 448 | -0.31 | CUKUP PUAS 39 470 | 457 | 013 | CUKUPPUAS 72 5.00 | 5.00 | 0.00 | CUKUP PUAS
7 357 | 443 | -0.86 | TIDAKPUAS 40 474 | 470 | 0.04 | CUKUPPUAS 73 474 | 400 | 074 | CUKUP PUAS
8 4.48 | 465 | -0.17 | CUKUP PUAS 41 409 | 422 | -0.13 | CUKUP PUAS 74 5.00 | 491 | 0.09 | CUKUPPUAS
9 4.65 | 465 | 0.00 | CUKUP PUAS 42 483 | 500 | -0.17 | CUKUP PUAS 75 465 | 400 | 0.65 | CUKUP PUAS
10 4.87 | 500 | -0.13 | CUKUP PUAS 43 478 | 470 | 0.08 | CUKUPPUAS 76 483 | 496 | -0.13 | CUKUP PUAS
11 448 | 435 | 013 | CUKUP PUAS 44 491 | 491 | 0.00 | CUKUPPUAS 77 4.00 | 400 | 000 | CUKUPPUAS
12 443 | 491 | -0.48 | CUKUP PUAS 45 487 | 491 | -0.04 | CUKUP PUAS 78 3.96 | 4.00 | -0.04 | CUKUP PUAS
13 417 | 478 | -0.61 | CUKUP PUAS 46 487 | 491 | -0.04 | CUKUP PUAS 79 491 | 500 | -0.09 | CUKUP PUAS
14 448 | 422 | 026 | CUKUP PUAS 47 491 | 491 | 0.00 | CUKUPPUAS 80 4.04 | 404 | 0.00 | CUKUPPUAS
15 435 | 439 | -0.04 | CUKUP PUAS 48 470 | 491 | -021 | CUKUP PUAS 81 3.96 | 4.00 | -0.04 | CUKUP PUAS
16 470 | 448 | 022 | CUKUP PUAS 49 400 | 400 | 0.00 | CUKUPPUAS 82 4.04 | 400 | 0.04 | CUKUPPUAS
17 435 | 430 | 0.05 | CUKUP PUAS 50 400 | 404 | -0.04 | CUKUPPUAS 83 4.96 | 4.00 | 0.96 PUAS
18 400 | 378 | 022 | CUKUP PUAS 51 457 | 400 | 057 | CUKUPPUAS 84 417 | 500 | -0.83 | TIDAK PUAS
19 4.00 | 400 | 000 | CUKUPPUAS 52 461 | 496 | -0.35 | CUKUP PUAS 85 491 | 400 | 091 PUAS

0]



20 4.00 | 4.00 | 0.00 | CUKUP PUAS 53 457 | 4.04 0.53 | CUKUP PUAS 86 4.87 | 4.00 [ 0.87 PUAS
21 448 | 452 | -0.04 | CUKUP PUAS 54 474 | 4.00 0.74 | CUKUP PUAS 87 496 | 496 | 0.00 | CUKUP PUAS
22 430 | 435 | -0.05 | CUKUP PUAS 55 4.00 | 3.96 0.04 | CUKUP PUAS 88 461 | 400 [ 0.61 | CUKUP PUAS
23 3.87 | 4.09 | -0.22 | CUKUP PUAS 56 474 | 4.00 0.74 | CUKUP PUAS 89 5.00 | 496 | 0.04 | CUKUPPUAS
24 5.00 | 5.00 | 0.00 | CUKUPPUAS 57 491 | 3.96 0.95 PUAS 90 491 | 496 | -0.05 | CUKUP PUAS
25 457 | 448 | 0.09 | CUKUP PUAS 58 5.00 | 4.00 1.00 PUAS 91 5.00 | 5.00 | 0.00 | CUKUPPUAS
26 5.00 | 5.00 | 0.00 | CUKUPPUAS 59 491 | 4.87 0.04 | CUKUP PUAS 92 496 | 400 | 0.96 PUAS
27 461 | 400 | 0.61 | CUKUP PUAS 60 5.00 | 4.26 0.74 | CUKUP PUAS 93 491 | 491 | 0.00 | CUKUP PUAS
28 470 | 461 | 0.09 | CUKUP PUAS 61 487 | 5.00 | -0.13 | CUKUP PUAS 94 4.87 | 4.00 [ 0.87 PUAS
29 457 | 474 | -0.17 | CUKUP PUAS 62 5.00 | 5.00 0.00 | CUKUP PUAS 95 491 | 400 [ 0.91 PUAS
30 496 | 5.00 | -0.04 | CUKUP PUAS 63 483 | 5.00 | -0.17 | CUKUP PUAS 96 496 | 3.96 | 1.00 PUAS
31 491 | 400 | 091 PUAS 64 491 | 487 0.04 | CUKUP PUAS 97 3.91 | 3.96 | -0.05 | CUKUP PUAS
32 474 | 3.96 | 0.78 | CUKUP PUAS 65 496 | 500 | -0.04 | CUKUP PUAS 98 496 [ 491 | 0.05 | CUKUP PUAS
33 483 | 487 | -0.04 | CUKUP PUAS 66 483 | 500 | -0.17 | CUKUP PUAS 99 4.00 [ 400 | 0.00 | CUKUP PUAS

0T
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Lampiran 7. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Kuesioner Harapan Responden di

Kantor Dispendukcapil Kabupaten Jember Menggunakan SPSS 22

Correlations

Correlations

Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 | Q6 ST1

Q1 Pearson Correlation 1| .736"| .6507| .7587| 5977 | 5797| 821"

Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000| .000 .000

N 99 99 99 99 99 99 99

Q2 Pearson Correlation | .736" 1| 846" | .7477| .8447| .7317| 926"

Sig. (2-tailed) .000 .000| .000| .000| .000 .000

N 99 99 99 99 99 99 99

Q3 Pearson Correlation | .650" | .846 1| .e66”| .8607| .8827 | .922"

Sig. (2-tailed) .000| .000 .000| .000| .000 .000

N 99 99 99 99 99 99 99

Q4 Pearson Correlation | .758"| .7477| .666" 1| 6987 | 595" | .848”

Sig. (2-tailed) .000| .000| .000 .000| .000 .000

N 99 99 99 99 99 99 99

Q5 Pearson Correlation | 597" | .8447| 860" | .698" 1| .8377| 9107

Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000 .000 .000

N 99 99 99 99 99 99 99

Q6 Pearson Correlation | 5797 | .7317| .882"| .5957| .837" 1 869"

Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000| .000 .000

N 99 99 99 99 99 99 99

ST1 Pearson Correlation | .8217| .926"| .922"| .848"| .910"| .869" 1
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000| .000| .000

N 99 99 99 99 99 99 99

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



Correlations
Qr Q8 Q9 Q10 ST2
Q7 Pearson Correlation 1| .8677| .8447| .741" 936"
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99
Q8 Pearson Correlation | .867" 1| .9797| .678" 956"
Sig. (2-tailed) .000 .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99
Q9 Pearson Correlation | .844"| .979” 1| .692" 953"
Sig. (2-tailed) .000| .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99
Q10 Pearson Correlation | .741"| 678" | .692" 1 843"
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99
ST2 Pearson Correlation | .9367| .956 | .953"| .843" 1
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000
N 99 99 99 99 99
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
Q11 Q12 Q13 Q14 ST3
Q11 Pearson Correlation 1| .8297| .856"| .608" 926"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99
Q12 Pearson Correlation 829" 1| .8527| 552" 908"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99
Q13 Pearson Correlation 856 | .852" 1| .25~ 938"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99
Q14 Pearson Correlation 6087 5527 625" 1 784"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99
ST3 Pearson Correlation 9267 | 908" | .9387| .784" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Q15 | Q16 | Q17 | Q18 | Q19 ST4
Q15 Pearson Correlation 1| .8197| .752"| .866"| .684" 924"
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99 99
Q16 Pearson Correlation | .819" 1| .833"| .8797| .602" 929"
Sig. (2-tailed) .000 .000| .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99 99
Q17 Pearson Correlation | .752"| .833" 1| .7877| 5597 883"
Sig. (2-tailed) .000| .000 .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99 99
Q18 Pearson Correlation | .866 | .8797| .787" 1| .658" 941"
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99 99
Q19 Pearson Correlation | .6847| .602"| .5597| .658" 1 781"
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000 .000
N 929 99 99 99 99 99
ST4 Pearson Correlation | .9247| .9297| .8837| .9417| .781" 1
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000| .000
N 99 99 99 99 99 99

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Q20 | Q21 | Q22 | Q23 ST5

Q20 Pearson Correlation 1| .4997| 6127 .799” 829"

Sig. (2-tailed) .000| .000| .000 .000

N 99 99 99 99 99

Q21 Pearson Correlation | .499” 1| .5847| .609" 823"

Sig. (2-tailed) .000 .000| .000 .000

N 99 99 99 99 99

Q22 Pearson Correlation | .612"| .584" 1| 751" 854"

Sig. (2-tailed) .000| .000 .000 .000

N 99 99 99 99 99

Q23 Pearson Correlation | .799"| .6097[ .751" 1 910"

Sig. (2-tailed) .000| .000| .000 .000

N 99 99 99 99 99

ST5 Pearson Correlation | .8297| .8237| .8547| .910" 1
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000

N 99 99 99 99 99

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N

%

Cases

Valid

Excluded?®

Total

99
0
99

100.0

100.0

.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of ltems

.978

23
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Lampiran 8. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Kuesioner Persepsi Responden di

Kantor Dispendukcapil Kabupaten Jember Menggunakan SPSS 22

Correlations

Correlations

Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 ST1

Q1 Pearson Correlation 1| .4877| .4847| 3517 55037| .484" 691"

Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000| .000 .000

N 99 99 99 99 99 99 99

Q2 Pearson Correlation | .487" 1| .811"| .27127| .7347| 696" 827"

Sig. (2-tailed) .000 .000| .007| .000( .000 .000

N 99 99 99 99 99 99 99

Q3 Pearson Correlation | .484"| .811" 1| .266”| .838"| .799" 865"

Sig. (2-tailed) .000| .000 .008| .000| .000 .000

N 99 99 99 99 99 99 99

Q4 Pearson Correlation | .3517| .2717| .266" 1| 3727 .326" 588"

Sig. (2-tailed) .000| .007| .008 .000| .001 .000

N 99 99 99 99 99 99 99

Q5 Pearson Correlation | .5037| .7347| .838"| .372" 1| .960" 912"

Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000 .000 .000

N 99 99 99 99 99 99 99

Q6 Pearson Correlation | .4847| 696" | .799"| .3267| .960" 1 881"

Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .001| .000 .000

N 99 99 99 99 99 99 99

ST1 Pearson Correlation | .6917| .827"| .865 | .588" | .912"| .881" 1
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000| .000| .000

N 99 99 99 99 99 99 99

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Correlations

Q7 Q8 Q9 Q10 ST2

Q7 Pearson Correlation 1| .439"| .018| .283" 5727

Sig. (2-tailed) 000| .859| 004 000

N 99 99 99 99 99

Q8 Pearson Correlation | .439" 1| .382"| 611" 813"

Sig. (2-tailed) 000 .000| .000 000

N 99 99 99 99 99

Q9 Pearson Correlation .018| .382" 1| .488" 698"

Sig. (2-tailed) 859 000 000 .000

N 99 99 99 99 99

Q10 Pearson Correlation | .283"| .6117| .488" 1 816"

Sig. (2-tailed) 004| .000| .000 000

N 99 99 99 99 99

ST2 Pearson Correlation | 572" | .813"| .698"| .816~ 1
Sig. (2-tailed) 000| .000| .000| .000

N 99 99 99 99 99

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Correlations

Q11 | Q12 | Q13 | Qi4 ST3

Q11 Pearson Correlation 1| .8337| .8127| .474” 919~

Sig. (2-tailed) .000| .000| .000 .000

N 99 99 99 99 99

Q12 Pearson Correlation | .833" 1| .8o1"| .377" 883"

Sig. (2-tailed) .000 .000| .000 .000

N 99 99 99 99 99

Q13 Pearson Correlation | .812"| .801" 1| 361" 875"

Sig. (2-tailed) .000| .000 .000 .000

N 99 99 99 99 99

Q14 Pearson Correlation | .4747| 3777 .361" 1 684"

Sig. (2-tailed) .000| .000| .000 .000

N 99 99 99 99 99

ST3 Pearson Correlation | .9197| .883"| .8757| .684" 1
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000

N 99 99 99 99 99

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Correlations

Q15 | Q16 | Q17 | Q18 | Q19 ST4
Q15 Pearson Correlation 1| .3247| 5397| .5397| .636" 814"
Sig. (2-tailed) .001| .000| .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99 99
Q16 Pearson Correlation | .324” 1| .113| -.014| .3027 536"
Sig. (2-tailed) .001 265 .888| .002 .000
N 99 99 99 99 99 99
Q17 Pearson Correlation | .539"| .113 1| .841"| 573" 787"
Sig. (2-tailed) .000| .265 .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99 99
Q18 Pearson Correlation | 539" | -.014| .841" 1| 584" 750"
Sig. (2-tailed) .000| .888| .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99 99
Q19 Pearson Correlation | 636" | .302"| .573"| .584" 1 824"
Sig. (2-tailed) .000| .002| .000( .000 .000
N 99 99 99 99 99 99
ST4 Pearson Correlation | .8147| 536" | .787"| .750" | .824" 1
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000| .000
N 99 99 99 99 99 99

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Q20 | Q21 | Q22 | Q23 ST5

Q20 Pearson Correlation 1| 466" | 7547 792" 890"

Sig. (2-tailed) .000| .000| .000 .000

N 99 99 99 99 99

Q21 Pearson Correlation | .466" 1| .4887| .401" 7137

Sig. (2-tailed) .000 .000| .000 .000

N 99 99 99 99 99

Q22 Pearson Correlation | 754" | .488" 1| .765" 890"

Sig. (2-tailed) .000| .000 .000 .000

N 99 99 99 99 99

Q23 Pearson Correlation | .792"| .401"| .765" 1 873"

Sig. (2-tailed) .000| .000| .000 .000

N 99 99 99 99 99

ST5 Pearson Correlation | .8907| .7137| .8907| .873" 1
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000

N 99 99 99 99 99

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N

%

Cases

Valid

Excluded®

Total

99
0
99

100.0

100.0

.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of ltems

.953

23
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Lampiran 9. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Kuesioner Harapan Responden di

Galeri Pelayanan Mall Roxy Square Menggunakan SPSS 22

Correlations

Correlations

Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 ST1
Q1 Pearson Correlation 1| .758"| 6277 | 7157 | .6177| 584" 813"
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99 99 99
Q2 Pearson Correlation | .758" 1| .8077| .7547| 778" | .701" 909"
Sig. (2-tailed) .000 .000| .000| .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99 99 99
Q3 Pearson Correlation | .6277 | .807" 1| .8577| 7527 | .718" 908"
Sig. (2-tailed) .000| .000 .000| .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99 99 99
Q4 Pearson Correlation | .715" | .754" | .857" 1| .7377| 674" 904"
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000 .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99 99 99
Q5 Pearson Correlation | .6177 | .7787| .752" | .737" 1| .800” 887"
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99 99 99
Q6 Pearson Correlation | .584" | .701" | .718™| .6747 | .800" 1 847"
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99 99 99
ST1 Pearson Correlation | .8137 | .909" | .908" | .904" | .887" | .847" 1
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000| .000| .000
N 99 99 99 99 99 99 99

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Q7 Q8 Q9 | Q10 ST2
Q7 Pearson Correlation 1| .8987| .7957| .688" 934"
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99
Q8 Pearson Correlation | .898" 1| .8177| 746" 956"
Sig. (2-tailed) .000 .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99
Q9 Pearson Correlation | .795" | .817" 1| 6117 890"
Sig. (2-tailed) .000| .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99
Q10 Pearson Correlation | .688" | .746™ | .611" 1 842"
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99
ST2 Pearson Correlation | .9347 | .956 | .890" | .842" 1
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000
N 99 99 99 99 99
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
Q11 | Q12 | Q13 | Q14 ST3
Q11 Pearson Correlation 1| .7167| .904"| .820" 946"
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99
Q12 Pearson Correlation | .716" 1| .7557 | 646~ 867"
Sig. (2-tailed) .000 .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99
Q13 Pearson Correlation | .904™| 755" 1| .734” 934"
Sig. (2-tailed) .000| .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99
Q14 Pearson Correlation | .8207 | .646" | .734” 1 878"
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99
ST3 Pearson Correlation | .946" | .867" | .934" | .878" 1
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000
N 99 99 99 99 99

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Q15 | Q16 | Q17 | Q18 | Q19 ST4
Q15 Pearson Correlation 1| .7827| .7927| .7377| .819” 913"
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99 99
Q16 Pearson Correlation | .782" 1| .8817| .8457| .647" 918"
Sig. (2-tailed) .000 .000| .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99 99
Q17 Pearson Correlation | .792"| .881" 1| .816™| .702" 926"
Sig. (2-tailed) .000| .000 .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99 99
Q18 Pearson Correlation | .7377| .8457 | .816" 1| .716" .909”
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99 99
Q19 Pearson Correlation | .8197 | .647"| .702" | .716” 1 858"
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99 99
ST4 Pearson Correlation | .9137 | .918" | .926" | .909" | .858" 1
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000| .000
N 99 99 99 99 99 99

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Q20 | Q21 | Q22 | Q23 ST5

Q20 Pearson Correlation 1| .2907| .6907 | .683" 8107

Sig. (2-tailed) .004| .000| .000 .000

N 99 99 99 99 99

Q21 Pearson Correlation | .290” 1| .249°| .358" 677"

Sig. (2-tailed) .004 .013| .000 .000

N 99 99 99 99 99

Q22 Pearson Correlation | .6907 | .249" 1| .759" 812"

Sig. (2-tailed) .000| .013 .000 .000

N 99 99 99 99 99

Q23 Pearson Correlation | .683" | .358" | .759" 1 855"

Sig. (2-tailed) .000| .000| .000 .000

N 99 99 99 99 99

ST5 Pearson Correlation | .8107 | .677" | .812" | .855" 1
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000

N 99 99 99 99 99

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N

%

Cases Valid

Total

Excluded®

99
0

99

100.0
.0
100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.978

23
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Lampiran 10. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Kuesioner Persepsi Responden

di Galeri Pelayanan Mall Roxy Square Menggunakan SPSS 22

Correlations

Correlations

Q1 Q2 Q3 | 04 | 05 Q6 ST1
Q1 Pearson Correlation 1| .378"| .178| .6747| .4647| .350" 676"
Sig. (2-tailed) .000| .078| .000| .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99 99 99
Q2 Pearson Correlation | .378" 1| .3707| 5377| 4167 | .352" 7257
Sig. (2-tailed) .000 .000| .000| .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99 99 99
Q3 Pearson Correlation 78| 3707 1| .222"| 408"| 4107 590"
Sig. (2-tailed) .078| .000 .027| .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99 99 99
Q4 Pearson Correlation | .674" | 5377 | .222° 1| 5807 | .461" 795"
Sig. (2-tailed) .000| .000| .027 .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99 99 99
Q5 Pearson Correlation | .464" | .416" | .408"| 580" 1| 743" 824"
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99 99 99
Q6 Pearson Correlation | .3507 | .3527| .4107| 4617 | .743" 1 755"
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99 99 99
ST1 Pearson Correlation | .676 | .725" | .5907 | .795" | .8247| .755~ 1
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000| .000| .000
N 99 99 99 99 99 99 99

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Qr Q8 Q9 | Q10 ST2
Q7 Pearson Correlation 1| .8057| .696"| .549” 882"
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99
Q8 Pearson Correlation | .805" 1| .7497| 586" 910"
Sig. (2-tailed) .000 .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99
Q9 Pearson Correlation | .696" | .749” 1| .499” 856"
Sig. (2-tailed) .000| .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99
Q10 Pearson Correlation | .549”| 586" | .499" 1 7827
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99
ST2 Pearson Correlation | .882"| .9107| .856" | .782" 1
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000
N 99 99 99 99 99
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
Q11 | Q12 | 013 | Q14 ST3
Q11 Pearson Correlation 1| .7387| .872"| .800" 934"
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99
Q12 Pearson Correlation | .738" 1| .7867| .75 898"
Sig. (2-tailed) .000 .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99
Q13 Pearson Correlation | .872"| .786" 1| 7197 926"
Sig. (2-tailed) .000| .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99
Q14 Pearson Correlation | .8007| .7557| .719” 1 895"
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99
ST3 Pearson Correlation | .934”| .8987| .926"| .895~ 1
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000
N 99 99 99 99 99

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Q15 | Q16 | Q17 | Q18 | Q19 ST4
Q15 Pearson Correlation 1| 5367| .615°| .567" | .656" 825"
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99 99
Q16 Pearson Correlation | .536" 1| .6607| .6887| .392" 784"
Sig. (2-tailed) .000 .000| .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99 99
Q17 Pearson Correlation | .615" | .660" 1| .8767| 524" 876"
Sig. (2-tailed) .000| .000 .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99 99
Q18 Pearson Correlation | 567" | .688" | .876" 1| 555" 881"
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99 99
Q19 Pearson Correlation | .656 | .3927| 524" | 555~ 1 772"
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99 99
ST4 Pearson Correlation | .825" | .784"| .876" | .8817| .772" 1
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000| .000
N 99 99 99 99 99 99

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Q20 | Q21 | Q22 | Q23 ST5

Q20 Pearson Correlation 1| .3217| .7547| 679" 866

Sig. (2-tailed) .001| .000| .000 .000

N 99 99 99 99 99

Q21 Pearson Correlation | .321" 1| .2737| 3917 638"

Sig. (2-tailed) .001 .006| .000 .000

N 99 99 99 99 99

Q22 Pearson Correlation | 7547 | .273" 1| .626” 825"

Sig. (2-tailed) .000| .006 .000 .000

N 99 99 99 99 99

Q23 Pearson Correlation | .679" | .3917 | .626" 1 846"

Sig. (2-tailed) .000| .000| .000 .000

N 99 99 99 99 99

ST5 Pearson Correlation | .866 | .6387| .8257 | .846~ 1
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000

N 99 99 99 99 99

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N

%

Cases

Valid

Excluded®

Total

99
0
99

100.0

100.0

.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of ltems

.965

23
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Lampiran 11. Kuesioner penelitian
KUESIONER PENELITIAN

Bersama ini saya Silvyatus Sofyah mahasiswi Program Studi llmu Administrasi
Negara FISIP UNEJ memohon kesediaan Anda untuk mengisi kuesioner terkait kualitas
pelayanan KK di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Jember.
Tujuan penyebaran kuesioner ini untuk memperoleh data penelitian dalam rangka
penulisan tugas akhir. Segala informasi yang Anda berikan akan dijaga kerahasiannya
dan merupakan bantuan yang sangat berarti bagi saya untuk menyelesaikan penelitian ini.
Atas bantuan dan perhatiannya saya ucapkan terimakasih.
Mohon diisi dengan tanda (') pada opsi yang tersedia sesuai dengan pendapat Anda.
Keterangan: Sangat Setuju (SS), Setuju (S), Kurang Setuju (KS), Tidak Setuju (TS),
Sangat Tidak Setuju (STS).

Nama
Jenis Kelamin
Umur

No. Telepon
KUESIONER PENELITIAN

Bersama ini saya Silvyatus Sofyah mahasiswi Program Studi llmu Administrasi
Negara FISIP UNEJ memohon kesediaan Anda untuk mengisi kuesioner terkait kualitas
pelayanan KK di Galeri Pelayanan Mall Roxy Square. Tujuan penyebaran kuesioner ini
untuk memperoleh data penelitian dalam rangka penulisan tugas akhir. Segala informasi
yang Anda berikan akan dijaga kerahasiannya dan merupakan bantuan yang sangat berarti
bagi saya untuk menyelesaikan penelitian ini. Atas bantuan dan perhatiannya saya
ucapkan terimakasih.
Mohon diisi dengan tanda (v) pada opsi yang tersedia sesuai dengan pendapat Anda.
Keterangan: Sangat Setuju (SS), Setuju (S), Kurang Setuju (KS), Tidak Setuju (TS),
Sangat Tidak Setuju (STS).

Nama
Jenis Kelamin
Umur

No. Telepon
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mengantisipasi  perubahan  karena  adanya
ketidaknormalan  situasi, misalnya terdapat
peralatan yang tidak berfungsi.

Dimensi No Pernyataan Ss KS |TS |STS
Bukti Fisik 1 Seharusnya ada tempat parkir yang memadai dari
sisi ruang dan keamanan.
2 Seharusnya tersedia beberapa fasilitas yang
menunjang pelayanan, seperti kursi tunggu, AC,
TV, dan toilet.
3 Seharusnya ruang pelayanan bersih.
4 Seharusnya pemberlakuan antrean bersifat
konsisten (tidak mudah diselundup).
5 Seharusnya pegawai siap siaga di lokasi
pelayanan sesuai dengan jadwal pelayanan.
6 Pegawai seharusnya berpenampilan rapi dan
disiplin.
Kehandalan 7 Pelayanan yang diberikan seharusnya sesuai
dengan SOP yang berlaku.
8 Pegawai seharusnya mampu melayani dengan
tepat.
9 Pegawai seharusnya teliti dalam memproses
dokumen kependudukan.
10 | Pegawai seharusnya memiliki keterampilan dan
keahlian dalam melayani.
Daya 11 | Pegawai  seharusnya bersedia  membantu
Tanggap pemohon layanan yang kesulitan dalam mengurus
dokumen kependudukan.
12 | Unit pelayanan seharusnya merespon harapan
pemohon layanan terkait waktu buka pelayanan.
13 | Pegawai seharusnya sigap dalam memberi
alternatif solusi atas permasalahan yang dialami
pemohon layanan.
14 | Pegawai seharusnya melayani dengan cepat.
Jaminan 15 | Penyelesaian dokumen KK seharusnya sesuai
dengan maklumat yang diberikan.
16 | Waktu tunggu antrean seharusnya mengandung
unsur kepastian.
17 | Dokumen-dokumen seharusnya dijamin
keamanannya (tidak hilang).
18 Informasi  yang diberikan oleh  pegawai
seharusnya dapat dipercaya.
19 | Pegawai seharusnya memiliki keahlian yang
sesuai dengan posisi yang diduduki.
Empati 20 | Pegawai seharusnya bersedia jika diminta untuk
membimbing pemohon layanan.
21 | Pegawai seharusnya memberikan perhatian
personal kepada pemohon layanan, misalnya
menanyakan kabar, dll.
22 | Pegawai seharusnya memperlakukan semua
pemohon layanan secara baik dan adil.
23 | Unit pelayanan seharusnya sigap dalam
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Dimensi No Pernyataan Ss KS | TS | STS
Bukti Fisik 1 Tempat parkir yang ada tergolong memadai baik
dari sisi ruang maupun keamanan.

2 Tersedia beberapa fasilitas yang menunjang
pelayanan, seperti kursi tunggu, AC, TV, dan
toilet.

3 Ruang pelayanan bersih.

4 Pemberlakuan antrean bersifat konsisten (tidak
mudah diselundup)..

5 Pegawai siap siaga di lokasi pelayanan sesuai
dengan jadwal pelayanan.

6 Pegawai berpenampilan rapi dan disiplin.

Kehandalan 7 Pelayanan yang diberikan sesuai dengan SOP
yang berlaku.

8 Pegawai mampu melayani dengan tepat.

9 Pegawai teliti dalam memproses dokumen
kependudukan.

10 | Pegawai memiliki keterampilan dan keahlian
dalam melayani.

Daya 11 | Pegawai bersedia membantu pemohon layanan
Tanggap yang Kkesulitan dalam mengurus dokumen
kependudukan.

12 | Unit pelayanan merespon harapan pemohon
layanan terkait waktu buka pelayanan.

13 | Pegawai sigap dalam memberi alternatif solusi
atas permasalahan yang dialami pemohon
layanan.

14 | Pegawai melayani dengan cepat.

Jaminan 15 | Penyelesaian dokumen KK sesuai dengan
maklumat yang diberikan.

16 | Waktu tunggu antrean mengandung unsur
kepastian.

17 | Dokumen-dokumen dijamin keamanannya (tidak
hilang).

18 Informasi yang diberikan oleh pegawai dapat
dipercaya.

19 | Pegawai memiliki keahlian yang sesuai dengan
posisi yang diduduki.

Empati 20 | Pegawai  bersedia  jika  diminta  untuk
membimbing pemohon layanan.

21 | Pegawai memberikan perhatian personal kepada
pemohon layanan, misalnya menanyakan kabar,
dil.

22 | Pegawai memperlakukan semua pemohon
layanan secara baik dan adil.

23 | Unit pelayanan sigap dalam mengantisipasi

perubahan karena adanya ketidaknormalan
situasi, misalnya terdapat peralatan yang tidak
berfungsi.
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Lampiran 12. Dokumentasi

KEPENDUDUKAN
SIPIL
DAN p:Ar:cA‘wmw :

N'OLEH

UPATI JEMBER
. Hj. Faida, MMR

(b)

(€)

Gambar Galeri Pelayanan Mall Roxy Square (a), peresmian galeri pelayanan (b), loket
pelayanan KK (c), pengisian kuesioner di loket pelayanan KK oleh responden
(d), dan pengisian kuesioner di luar ruang pelayanan oleh responden (e)
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(h)

Gambar antrean duduk di Kantor Dispendukcapil (a), ruang pelayanan di Kantor
Dispendukcapil (g), dan pengisian kuesioner oleh responden di Kantor

Dispendukcapil (h)
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Lampiran 13. Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik

PREZIDEM
REPUBLIE IMDOMESLA

-3 -

5 Undang-Undamng Nomor 12 Tahun 2005 tentang
Pengezahan mfermational Corvenant onm Cieal  oond
Pohifical Rightfs (Kovensam Internasicnal tentang Hak-
Hak Sipil dam Politik] (Lembsran Negara Fepublik
Imdonesia Tahurn 2005 Nomor 119, Tambahsn
Lembaran Megara Fepuklilr Indonesia Nomor 45585);

6. Undang-Undamg Nomor 37 Tahun 2008 tentang
Cmbudsmsn Fepublik Indonesia (Lembaran Negara
Bepulklik Indomesia Tahun 2008 Nomor 139,
Tambahan Lembaran Negara Fepubklik Indomneczia
Nomor 4299];

Dengan Persetujusmn Bersama

DEWAN PEEWAKILAN FRAKYAT FEPUBLIK INDONESILA
dan
PRESIDEN REFUBLIK INDONESIA

MEMUTUSEAN:

Menetaplkan : UNDANG-UNDANG TENTANG FELATANAN FUBLIE.

BABI
KETENTUAN UMUTAL

Paszal 1

Dralam Undang-Undang nil yang dimasksuad dengan:

(1} Pelaysman publilk adslah kepiatan atsu rangiaisn
kegiatam dalswa rangka pemenuhss kebutuhan
pelayanan sesusl dengan perstursmn  perundang-
undsmEsn bagl cetiap warga negara dsm penduadulc
atas barang, jR=a, dam f ataw pelayanan
adminictratiil yamg disediakan oleh penyelemnpgrara
pelayaman pulklilc
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Lampiran 14. Peraturan Menteri Dalam Negeri Republik Indonesia Nomor 19

(1)

]

(3]

Tahun 2018 tentang Peningkatan Kualitas Layanan Administrasi

Kependudukan

3 2018, No.498

Hependudulcan serta pendayaspunaan hasilngs wantakc
pelaysman puklil dan pembanpunan selctor lain .
FPerndwdul: adalah Warga Negsra Indonesia dan Orang
A-sing yvang bertempat tingeal di Indonesis

Drolumen Hependudulcan sdslaslh Dolumen BEesmi yeamg
diterkitlcan oleh Instan=sl Pelsksana JFARE MempuanysEil
kelmuatan hulum sekbagai alat bulktl autentlr jyang
dilasillktan dar pelayanan Pendasftsran Pendudwal dan
Pencatatan Sipil

HEartu Helusrpa yang selamjutmys disimplost KR, asdalah
kartu idemtitas kelusrpa yang mermrmaat data temtang nama,
cusurnan dsm hubungan dalarw keluargs, serts identitas
angerots keluargs.

Hartu Tamda Pendudulk Elelkitromik yang selsmjuataya
dizebwut KTF-el, adalah identitas resmi Pendudulk sekbagsd
kbulkti diri yang diterbitican oleh Instamnsi Pelak=amna yang
kerlalnag di =selurulh wilsgyah Negars Hesstusmn Republilk

Imndornesia.

Fasal 2
Peninglatan uslitas layansn administrasi kependudulcan
dilalkalkamn di Dinas Kependudulkan dsn Pencatatam Sipil
Hakupaten fHots.
Peninglatan huslitas lagyansn administrasi kependudulon
cebagsimans dimaksud pads syat (1) dapat dilaloalcan
melsiha lsgranamn terintegrasi dan fatan jempuat bola.
Layanan terintepracsi sebagaimana dimaksuad pada ayat (2)
dilakulran dalam bentul paket lsypansm paling sedilot:
a. Alcta Kelahiran, KK dan Kartu Identitas Anal;
k. Aktta Kematiamn KK dsm KETP-el dengan status cerad mati;
dar
. Alcta Perlswimarn, HE dsn KIP-el densan perubahan
statu=s perlcawinarn.
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Lampiran 15. Peraturan Daerah Kabupaten Jember Nomor 02 Tahun 2011 tentang

(3]

(2]

(3]

Administrasi Kependudukan

.

Pembolayaan |aringan komuunlkasl data dan Desa ke Kecamatan, darl
Ezcamatan ke Kabupaien dan dan Kabupabten ke Propinsl dan Pesat
menjadl b=ban Anggaran Pendapatan dan Belanja Dasran.

BaBs vl
FERLINDUMG AN DATA PRIGADI FENDULDIE
Pasal 7T

) Data Pribadl Penduduk yang hamus @jaga dan diindungl kerahaslaanya

olkeh Dinas s2sual ketentuan Peraturan Pemundareg-Jndangan.

i Data Pribadl Penduduk yang hamus djaga dan diindungl kerahaslaanya

dismpan dalam database pada dalta cenber, memual - Momor KK, Rk,
tanggaltwan/ahun ahir, kstsrangan tentang k2cacatan fslk dandatau
menial, HIE Iou Eandung. MIK ayah, dan beberapa sl Satatan Peristiwa
Panting.

i Unituk mempersich data pricadl penduduk, Pengguna harus memilkl jin

dar Bupat sesual dengan Iingkup data yang dpesiukan.

B AaB Wil
PENGELOLSAN DAN PUBLIKASI DATA
Pasal &8

J PEmDpinaan, pengawasan  dan  pengesanan  3tas penyelsrdggaraan

pendaftaran penduduk dan pencatatan sipdl dilsksanakan okh Dinas.

Kepala Desalurah menywsun @Eporan Pendafaran Pendweduk  dan
Pencataan Sipll s=Srta menyampalkan hasinya kepada Camat secara
regular sellap minggu.

Rekapitulas! laporan dan Desa'Lurah ditenuskan oleh Samat kepada DInas
pada mirggu Ke-1E sellap bulan melaiul |anngan Siekironlk yang s-We.

J DInas melaporkan data kependudukan kepada Bupall secara neguiar

s=sual dengan k=butuhan.

Laporan Data kependwedukan kepada kManterl Dalam Meger dlaksanakan
secara on-line melaiul Femeariniah Provins! Jawa T

1 Uniuk mejaksanakan pengelolaan d3ata serta p2iaporan, dibeskan Insenor

setlap bulan yang besamya diatur dengan Peraheran Ewpatl.

1 Pengeiolaan dan Fulblikas] Data hanmya dilaksanakan dl Cinas oleh Fejabat

yang ditunjuk odeh Kepala Dinas dan diaksanakan melaiul sisiem SLak.

i Pengembangan  pengellaan data  kependudukan  uniuk  Eebutuhan

pemoangunan dl bdang-bidang terkalt dapat doiaksanakan @Sngan
berpedoman pafta ketenluan yang beqnaku gan mahur sengan Paraturan
Bupadl.

Dalam kondisl tementu, Hnas dapat melakukan woaya @Angsueng melalul
pendararan jemput Dola ga3lam rangka pemuiakhniran dan validas] data
kspendudukan ataupun pelayanan masyarakat.

BaB IX
HKERJASAME DENGAN BAaDaM HUELUM
Pasal &3

J Dalam hal wntuk meningkatkan efslens] pembangunan, meningkatkan

muly  pelayanan pudllk, pengeisiaan dan  pembangunan data oDass
kependudukan, Pemerniah Eabupaten dapat melaksanakan kerfasama
dengan Badan Hukum.

Kerjasama dengan Badan Hukwm sebagalmana dimaksud pada ayat (1)
diaksanakan seswal dengan azas salng menguniungkan, transparani,
efelslens] dan efekiiftas =erta akuniacitas.

1 E=rbuk kEerjasama mengan badan hukum dilaksanakan fe=rgan

berpedoman pada perendang-undangan.

J S=gala olaya yang tmbul dar kerjasama dibegankan pada Anggaran

PenfEapatan gan Bslanja Dasran, dan/aiau dan pihak ketiga gdan sumibsr-
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Lampiran 16. Surat ljin Penelitian dari Lembaga Penelitian dan Pengabdian
Kepada Masyarakat Universitas Jember

KEMENTERIAN RISET, TEKNOLOGI, DAN PENDIDIKAN TINGGI
UNIVERSITAS JEMBER

LEMBAGA PENELITIAN DAN PENGABDIAN KEPADA MASYARAKAT
JI. Kalimantan 37 Jember, Telp (0331) 337818, 339385 Fax (0331) 337818

Email : penelitian.lp2m@unej.ac.id - pengabdian.lp2m@unej.ac.id

Nomor : 3648 /UN25.3.1/LT/2019 4 September 2019
Perihal 1 Permohonan ljin Melaksanakan Penelitian
Yth. Kepala
Badan Kesatuan Bangsa Dan Politik
Kabupaten Jember
Di
Jember

Memperhatikan surat dari Wakil Dekan | Fakultas lImu Sosial Dan Iimu Politik Universitas Jember nomor
3170/UN25.1.2/LT/2019 tanggal 30 Agustus 2019 perihal Permohonan ljin Penelitian,

Nama : Silvyatus Sofyah

NIM : 150910201018

Fakultas : llmu Sosial Dan limu Politik

Program Studi : Administrasi Negara

Alamat : Ds. Klungkung, Sukorambi-Jember

Judul Penelitian : “Perbandingan Kualitas Pelayanan Kartu Keluarga Antara Di Kantor Dinas

Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Jember Dengan Di Galeri
Pelayanan Mall Roxy Square”

Lokasi Penelitian : 1. Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kab. Jember
2. Galeri Pelayanan Mall Roxy Square Jember

Lama Penelitian : 3 Bulan (9 September-30 November 2019)

maka kami mohon dengan hormat bantuan Saudara untuk memberikan ijin kepada mahasiswa yang
bersangkutan untuk melaksanakan kegiatan penelitian sesuai dengan judul tersebut diatas.

Demikian atas perhatian dan perkenannya disampaikan terima kasih.

Tembusan Yth.

1. Kepala Dispendukcapil Kab. Jember;

2. Pimpinan Galery Mall Roxy Square Jember;
3. Dekan FISIP Universitas Jember;

4. Mahasiswa ybs;

5. Arsip.

&~ MUtUceniication g‘mnwuw'
international “=txrmsp—
150 9001 : 2008

CERTIFICATE NO : QMS/173 3
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Lampiran 17. Surat ljin Penelitian dari Badan Kesatuan Bangsa dan Politik

Kabupaten Jember

M Universitas Jember tanggal 04 September 2019 Nomor :
3.1/LT/2019 perihal Permohonan Penelitian :

MEREKOMENDASIKAN
Silvyatus Sofyah / 150910201018
* Prodi Adm. Negara FISIP Universitas Jember
Ds. Klungkung, Sukorambi - Jember
Mengadakan penelitian dengan judul : “Perbandingan Kualitas Pelayanan Kartu
Keluarga Antara di inas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Jember
Dengan di Galeri Pelayanan Mall Roxy Square”
= Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Jember
= Galeri Pelayanan Mall Roxy Square Jember
September s/d Nopember 2019

bila tidak bertentangan dengan kewenangan dan ketentuan yang berlaku, diharapkan Saudara
ntuan tempat dan atau data seperlunya untuk kegiatan dimaksud.

an dimaksud benar-benar untuk kepentingan Perdidikan

ibenarkan melakukan aktivitas politik

situasi dan kondisi wilayah tidak memungkinkan akan dilakukan penghentian kegiatan.
Demikian atas perhatian dan kerjasamanya disampaikan terima kasih.

Ditetapkan di : Jember
Tanggal . 18-09-2019

1. Ketua LP2M Universitas Jember;
2. Yang Bersangkutan.
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Lampiran 18. Surat ljin Penelitian dari Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

Kabupaten Jember

lengan sebenarnya, bahwa :
SILVYATUS SOFYAH
150910201018
Ilmu Sosial dan Ilmu Politik
Universitas : Jember

3ahwa yang bersangkutan telah melaksanakan penelitian untuk penyusunan skripsi
. ’dengan judul “Perbandingan Kualitas Pelayanan KK Antara di Kantor Dinas Kependudukan
~ dan pencatatan Sipil Kab. Jember dengan Gallery Roxy Mall Square Jember” mulai bulan
September sampai dengan November 2019.

Demikian Surat Keterangan ini dibuat untuk dapat dipergunakan sebagaimana
|2 mestinya.

F.

i Jember, 26 Desember 2019

An. Kepala Dinas Kependudukan
an-F S 11Kab Jember




