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ATUA I.IS !S KUAI.ITAS P E LAYAFTA N MP-SYARA KAT PA DA
KATTOR DIF{AS KEPENDtIDUKAT DAzu PE[\tcATATArr* stptl

KABUPATEN SELUMA {AP{.IKASI METODE'S,€RVQUALI,

Eka Balru SaIruA'a & Syalfistil Bachri
I ur us a 4 M an a j e mer t F akul t as Eko no m i Ll nio er s i t as B en gicul u

Abstract Afice of Population and Civil Registration Department is one
ogenq, that organizes o public seryice to serve the needs of the
communigt af resldences documents in line with the increase oJ
population in Indonesia, then the Offrce of populaLtion and Civil
Regktration required. ta organize and provide the public with the besL
This study uses e methad by analyzing the fwe SERVIUAL dimensions
of sentice quality that is tongible.s, relfabilier, responsiveness,
ossurances, and empathy. T'he result af thb study indicate th<tt the
quality of public services at the Afice of Population and Ctvii
Itegstrotion Eistrict Selums wcs good- The result are showed seme
evidence statement an the dimensians tangible, reliabititlt,
responsivenete cad empathy stili needs imptrour*"nt b"rouse peopie do
not feel satisfied, while for the entire statement,on the dimension af
assurance because the public does not need repairs had been satisfed.
Fram tltis results it csn be concluded that there are stitl shortages in
some stotement that is tn the dimensian af tongibie, reilibtiity,
responsiveness, and empathy. Then far the entire statemen:t on the
dimension of assurances is good. For that should the Afice af
Populatian and Civil Registratian District Seluma need ta fix
deficlencies in several st$tements an the dimensfon of tangible,
reliability, respensiveness, and entpattty U be good and people are
satisfied. For the entire statement an the dimension of assurances thot
hove good quality shall continue maintoined so thot peopie feel
satisfied, capQnue to maintain public confidence and establish goad
communication with the communig and frrryly gu.irteri by the vision,
mission, mottot pro,mise and law ind reguta*oii rAatAg tu pubtic
service duties and function that cen run with maximum so good and
the service quality provided to the communiQ.

Keyw o rds : T a ng i b I e s ; Rel i a b it ity ; Re sp o n s iv e n e ss ; Ass u mnce ; Em p qthy

Pelayanan putlik atau peiayanan umum adaiah pelayanan yang diselenggarakan
oleh organisasi publikyang dibedakan menjadi p"Lyrnan yang bersifat priirer dan
yang bersifat sekunder. Pelayanan yang bersifat primer adalah semua penyediaan
barang/jasa publik yang diselenggarakan aleh pemerintah yang di dalamnya

firtanag"*ent lnsight, I (z), z6o-za,



pemerinlah merupakan satu.satunya penyelenggara dan penggqna/klien mau ti,l-.,

nlau harus memanfaatkannya, misalnya adalah pelayanan di kantor imigra:-
pelayanan penjara, pelayanan perizinan, dan kantor kependudukan dan pencatata:

sipil. Pqlayanan yang bersifat sekunder adalah segala ::bentuk' penyediaa:

barang/jisa pubiik yang diselenggarakan oleh pemerintah, tetapi yang di dalamnl'=
pengguna/klien tidak harus mempergunakannya karena adanya beberap"
penyelenggara pelayanan, misalnya Rumah Sakit [www.wikipedia.otg). Benruk
pelayanan publik ini merupakan salah satu bentuk dari'lenis industri jasa yang

dapat dinilanati oleh setiap orang. Yang sering meniadi pembahasan adalah indusri
jasa dalam bidang pelayanan publik atau pelayanan umum yang bersifat primer
salah satunya dalam pelayanan pembuatan dokumen-dokumen kependudukan.
Contohnya seperti pelayanan pembuatan Kartu Tanda Penduduk (KTP), Akta

Kelahiran dan lQrtu Keluarga [KK]. Keseluruhan dokumen tersebut dikeluarkan

oleh Pemerintatr. Pembuatan Karfu Tanda Penduduk (KTP], Akta Kelahiran dan

Kartu Keluarga [KK) ini, merupakan bentuk pelayanan publik atau pelayanan umum

yang diberikan oieh Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil yang ada di

s.Uup Provinsi dan Kabupaten/Kota di seluruh Indonesia.
pada Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil di wilayah

Kabupaten Seluma telah menerdpkan standar operasi dalam pelayanan publik yang

diberikannya. Penerapan standar operasi tersebut tentu saia bertuiuan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan agar dapat memuaskan konsumen dalam

pembtiatan dokuinen.dokumen kependudukan- Konsumen yang dimaksudkan disini
yaitu penduduk di Kabupaten Seluma yang ingin membuat dokumen-dokumen

kependudukan pada Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten

Seiuma, Dengan kondisi demografi di Kabupaten Seluma yang terdiri dari 14

kecamatan din 170 desa. )umtah penduduk Kabupaten Seluma, Frovinsi Bengkulu

pada tahun 2008 sebesar 190.104 jiwa, yang terdiri dari jumlah penduduk laki-laki

iebesar 94.F;68 iiwa [49,90026) dan 95.236 iiwa perempuan (50,10%] serta jumlah

keluarga sebesar 48.857 KK dengan rata-rata banyalrrya anggota keluarga 4 jiwa

fsumber: htE://percepatan.blog.com). Berdasarkan data tersebut pihak Kaltor
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Seluma ditunrut untuk selalu

memberikan pelayanan publik dengan kualitas yang baik tanpa melihat status sosiai

mereka karena .setiap penduduk wajib dan berhak untuk memiliki dan

rnendapatkan dokumen-dokumen kependudukan guna memperrnudah penduduk

untuk meiakukan setiap pekeriaa-n yang ingin merei<a keriai<an'
pelayanan y.ng diberit<ari oleh Kantor Dinas Kepndudukan dan Pencatatan

Sipil lkbupaten Seluiiia kepada penduduk pun tidak dipungut biaya apapun atau

gaUS. Hal ini SeSuai derigin UU No. 23 tihun Z00Z tenrarig hak identitiS dan

["*rrgrn"g"raan dan dipertegas lagi dalam UU No. 23 tahun 2006 tentang

administraii kependudukan (www.wikipedia.arg). Setiap pegawai di Kantor Dinas

Kependudukan 
-dan 

Pencatatan Sipil lkbupaten Seluma dilarang keras untuk
memungut biaya dalam bentuk apapun dalam memberikan pelayanan kepada

t"tasyarakat Seiap pegawai di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil di
Kabupaten Selumi diwajibkan untuk memberikan pelayanan dengan kualitas yang

baik dan mampu untuk niemberikan penjelasan dan informasi apabila ada
penduduk yang kesulitan atau tidak mengerti bagaimana cara membuat Kartu

Tanda Penduduk IIffP), AkEa Kelahiran dan Kartu Keluafga (KK). Seluruh pegawai

yang.melayani masyarakat di l(antor Dinas Kependudulcan dan Pencatatan Sipil

k Uuprten Seluma telah diberikan pengetahuan dan arahan tentang staridar operasi

Analisis Kualitas Pelalaoan Masprakat Pa& Kantor Dinas Kependudukan &n
Pencdtatdri Sipil Kabupateii Seliiiiid (Aptikxi Metode &rt'4ttal)



dalam pelayanan pubiik atau perayanan umurn agar tercapai kualitas yang baikdalam pelayanan publik atau pelayanan umum drlr* pembuatan Kartu Tanda
Penduduk (tffP), Akta Kelahiran dan Kartu Keluarga (KKJ.

'Pembuatan lGrtu Tanda pendr4duk (r(Tp), Akta Kelahiran dan Kartrr
Keluarga IKKJ ini s-angat mudah pembuatannya. penduduk yang ingin membuat
Kartu Tanda Penduduk [K-rp), Akta Kelahiran dan Kartu KeluargrlKIg hanya perlu
melengkapi syarat-syarat yang sudah ditetapi<an oleh Kantor Dinas Kepeniudukan
dan Fencatatan Sipil Kabupaten Selurna d"ir mengisi format biodata yang telah
disediakan oleh pihak Kantor Dinas Kependudukan ian Pencatatan Sipii Kabupaten
Seluma. Proses pembuatan dokumen-dokumen tersebut tidak rnemakar waktuyang
larya dan dapat ditunggu di tempat karena hanya memerlukan waktu * 10 menil
lidak - 

hTI, mengandalkan kompetensi :para pegawainya, Kantor ,Dinas
Kependudukan dan pencatatan sipil Kabupaten Selum^ 1rg, mempunyai fosilitas
bangunan gedung yang sangat baik dan nyaman serta lokasiy"ng *ra"i, dijangl<au
'karena berada di komplek perkantoran di lingkung"n lru*".intah Ka[up*aten
seluma vang lerakrrya strategii. Tata ietak ltry iiil *;;;r';"g sangar sederhana
dan nyarnan bagi para pegar,r,ai aan penauduk yang inln memuuat Karhr Tanria
Penduduk tKrPl, Ai<ta Kelahiran dan Kartu Kelua.g, frK) sehingga efisiensi danefektivitas pelayanan yang ditrefikan kepada mxyarai<at dapai ter,capai, yurg
ke mudian o tomatis akan meningkatkan t<uatitas pelayanan-

' Beberapa penduduk yang mendapatkan perayanan di Kantor.Dinas
Kependudukan dan pencatatan sipil Kabupaten seluma berpendapat bahwa
pelayanan yang diberikan oleh pegawai di kantor tersebut sudafr c"tup Uaik Namun
tg$a{ang sering teriadi kekurangan dan banyalaiya kendala dalarn putryun.n yrng
diberikan oleh pihak Kantcr Dinas Kepenaudutan dan pencatatan sipil Kabupaten
s-e-lurna kepada penduduk sehingga mempengaruhi kualitas p"i"yrr.,r,'yr'g
diberikan kepada penduduk salah cantohnya ieperti, pembuatan KarEu Tanda
Penduduk [rCrP], Akta Kelahirar dan Kartu Keluarga tlcq terkadang mepgalarni
keterlambatan dari batas rvaktu yang dijan;ikan kepaia penduduk Hal inidisebabkan karena banyaknya penducluk yang ingin membuat dckumen
kependudukan yang terkadang membuat pegawai menjadi kewalahan dan lelah
lalam melayani pembuatan dokumen-dokumen tersebu! kurang banyaknya jumlah:fasilitas penuniang untuk pembuatan dokumen:dokumen hepenAuautartersebut,
salah satunya seperti fasilitas kornpuier serta masih kurJngnya pegawai yang
mei-rguasai teknoiogi komputer daiam pembuatan Kartu Tanda p".a"?* fnrpiAkta Kelahiran dan Kartu Keluarga [KKJ.

Kemudian treberapa kali sering teriadi kesalahan, yang terdapat, ilalarn
alokuiiien-dokuriien kependudukari ying suaah iadi ;sehirlggi o-elerapa'pehduduk
harus kembali ke l{antor Dinas Kependud,rkan dan penUtatan sipil tLbupaten
selurna untuk membenarkan kembali data-data yang salah di, .dokumen
kependudulennya sehingga rnernbuang, waktu penduarir dan pegawai yrrg
terkadang membuat pelayanan di t(antor Dinas Keplndudukan aan penltata" sipfi
Kabupaten Seluma menjadi tidak efektif dan efisien. Belum lagi jika Kartu Tania
Penduduk (IffP) dengan menggunakan teknologi E-KTP yang sudah diterapkan
dibeberapa wiiryah di Indonesia,juga murai ditJrapkan olen ]itat,;Kantor dinas
Kependudukan dan Pencatatan sipii Kabupaten :seluma, otomatis kelengkapan
fasilitas penunjang seperti komputer dan pegawai dengan keahlian t"["oilgi
komputer sangat banyak diperl,kan. Dan jugi punyr*fnirn informasi kepaja
penduduk pun harus diberikan dengan jelas agar sedap ienauduk tidak bingung

fu{anage.ent f nsight, 7 (z), z6e-za1



dengan bentuk dan bagaimana cara menggunakan Kartu Tanda Penduduk IKTF
yang baru tersebuL Berdasarkan dari uraian tersebut maka penulis tertarik untui.
melakukan penelitian lebih lanjut dengan judul "Analisis Kualitas Felayanan
Masyarakat Pada Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Seluma fAplikasi Metode S E RVQU AL)" .

. METODEPENELTTIAN

|enis Penelitian
Penelitian ini menggunakan.lima dimensi kualitas pelayanan,sebagai variabel
penelitian yang diaplikasikan melalui metode SERVQUAL dan merupakan penelitian
dengan analisis deslniftif kualitatif yang menjelaskan dengan,kalimat tentang hasil
penelitian ini dan analisis deskriftif kuantitatif yang menggambarkan permasalahan
yang akan diteliti dengan menggunakan jawaban dari responden,dan diielaskan
dengan angka secrra matematis. Penelitian ini menggunakau sumber data berupa
data primer dan sekunder yang dikumpulkan melalui survei lang'sung kepada
responden dengan menggunakan sejumlah pernyataan yang disusun dalam b-entuk
kuisioner dan juga didapat dari literaturJiteratur yang ada pada Kantor Dinas

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Seluma. Pernyataan yang ada dalam
kuisioner berkaitan dengan ana]isis kualitas pelayanan masyarakat,pada lGntor
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Seluma- Setiap variabel yang
akan ditanyakan kepada responden akan dijawab oleh responden dengan jawaban

menggunakan skala. Skala yang digunakan adalah sl<ala Likert dan setiap iawaban
diberi skor/bobot mulai dari angka 1 sampai dengan 5.

l

Metode Pengumpulan Data
Dalarn penelitian ini peneliti menggunakan beberapa media atau alat yang
digunakan untuk mendapatkan data penelitian.yaitu, media kuisioner sebagai alat
dalam mengumpuikan data penelitian yang trerisikan 22 pernyataan pada masing-
masing variabel penelitian yang mewakili 5 dimensi kualitas layanan. Kuisioner
tersebut dibuat untuk membantu ,peneliti mengetahui persepsi dan harapan
masyarakat terhadap kuaiitas pelayanan masyarakat . pada ,Kantor ,Dinas

Kependudukan dan Pencatatan Sipil lGbupaten Seluma. Kuisioner tersebut
disebarkan langsung ke sejumlah responden yang ditemtri oleh peneliti.

Metode Pengambil an Sa mpling
Supranto [1987:15), menyatakan sampling adalah. pengumpulan data, kalau yang
diselidiki'adalah sampel dari suatu populasi. Data yang diperoleh dari hasil sampling
mer.upal<an data perkiraan (estimate value). Metode yang drgunakan. untuk
pengambilan sampling dalam penelitian ini yaitu dengan metode non probabiliry
sampling, Metode nan probability sampling artinya setiap elemen tidak mempunyai
probabilitas yang sama untuk dipilih, (f. Supranto,'L987:L6). Pada metode non

probability sampli4g pemilihan unit sampling didasarkan pada pertimbangan atau
penilaian subjektif dan tidak ada penggunaan teori probabilitas. Dalam penelitian ini
peneliti memilih menggunakan salah satu teknik dalam metode non probability
sampli4g, yaitu:;teknik occidental sampling. Teknik accidental sampling. adalah
teknik penentuan sampel: berdhsarkan kebetulan, yaitu siapa saia yang secara
kebetulan bertemu,dengan peneliti dapat.digunakan sebagai sampel bila dipandang

Analisis Kualitas Pelay.alran Maslarakat Pa& Kantor Dinas Kependudukan &n
Pericatatiii Siijil Kabuijaten Selutia (Aiilikxi Met<;de Sai,4al)



orang tersebut cocok sebagai sumber data fSugiyo no, z0os:6a dalam Geri chartom,zafl)' Alasan peneliti memutuskan untuk .ninggunatan metode non probabilitysampling dengan telsrik accidentol sampling 
-kafr" o"Gio ddak rnengenal atautidakmerniIil<sampteftamerespondenya,,gdi1adikansebagaisampeI.

Menurut f. Supranto 2001 (dalam 
-l 

Ny,oman nf"Gyr, Z00BJ menyatakanbahwa untuk memperoreh ukuran samp-el yro[ u"it arpriait".rtuka, dengan caraiumlah pernvataan di daram kuisioner oiLrii uI1a to;;;puruh [10). fadi dalampengambilan samper penelitian ini perhitungrnrry.rirun izpernyataan x 5 = 110.Maka samper yang digunakan darim p"n"titim ini sebaiyak 110 sampel untukdijadikan responden d-a!m pengisian kuisionen rr-, l*iottu yang digunakanpeneliti '1ntuk Pengambilan 
-to*ptlng 

ini yaitn t"*"g-rJih selama satu bula,dengan rincian dari ranggar 25 Mei20it sampai dengan Lrggar 25 funi 2011.

Uii Validitas Kuisioner penelitian
uji validitas ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui valid atautidak validnyakuisioner penelitian.untuk dapat rnengukur rururia"rrgrn ,p, yrng ingin diukurdalam penelitian. Hubunga, antara "suatu 

pengukuran dengan suatu, rc-iteriabiasanya digam barkan derfan nitai t<oretari, d..g il;,],"r.J"ori"r, valid itas. Sua rukuisioner penertian dikatakan rralrd apabil"-1nr*"pu *u"g"ku. ,;;'6il*girk";dan mengungkap data dari-variabel yang ditetiti 
""r.r",'i"p*. Dari hasil jawabanresponden pada kuisioner dikumpulkan kemudian aitabulaliun yang selanjutr.ryadilakukan pengujian validitas dengan menghitung korerasi ,noo masing_masingbutir pernyataan dengan skor todl dengan menggunakan rumus teknik korelasi.Hasil uji raliditas menunjukkan seluruh pernyataan yang terdapat dalam kuisionerpenelitian pada bagian pernyataan perslpsi da, t".rplp rnasyaraLat dinyatakan

Uji Reliabilitas Kuisioner penelirian
Reliabilitas adalah tingkat kuper.ryarn hasil suafu pengukuran. Menurut Sugiyono,tzaan dalam I Nyoman wu..ayr, instrumen penelitian yang reriab/e adarahins*umen penelitian yang_bila-digunakan beberipa kali unLt rnengukur obyekyang sama, akan rnenghasilkan data yang sama. netLuitit * memberikan gambaransejauh- mana suatu pengukuran dapat iipu..ryr, ,*.y, Gruh mana skor hasilpengukuran terbebas. dari ke-sarahan pengut<uran- Tilggi ;"rd;;; Ji*r'r*seeara empiris ditunjur&an orgfr Juatu ,ngro yrng disebut"Lefisien reiiabiritas.uii retiabiliras ini dilakukan *r,rt ilerihat d;;-;;;;=ilffi_""penelitian dapat dipercaya atau ridak untuk digu"rk;'""t;;;i"rat pengurypur dara,dan apakah instrumen penelitian tersebut,ua*, baik atal b;il"r,;;4ffi;;i;menghasilkan dara yang dapat gip-ercaya. u""nry aui Eernsteiq {1994} dalamPriatna (ZO10J, berpendapat bahwa- ketayakan to"fisien. ,lpi;- ;";;;;bagaimana suatu instrumen-peneritian digunir.".. orrr* pirr*tiuro ini skqr alplraminirnum yang dapat diterima yaitu sebiesl O,5. Datam^ kegiatan uji reliabilitasinstrumen penelitian ini peneri* menggunakan 

- 

u.nto* 
- 

p;;Arr* s,its ;;;;i;Hasit uji reliabilitas terhadap kuisioner]gneritian yrog du;kuLn penutis disajikanpada Tabel 1.
seperti yang terlihat pada tabel l, setelah dilakukaq. uii reliabilitas nilai rhitung {convert alpha) y*g dihr"ilkan trebih besar dari nil^i'ipnominimum yangditerima (positifJ,:maka dengan demikian ,"ru*t-p"*yrt-J irr,o kuisioner padabagian harapan {an persepii rnasyarakar di;t;d;] ii;dt. Dengan demikian

firt"r,rg"ment fnsight, 7 (z), z6e-za1



dapat disimpuikan bahwa seluruh pernyataan yang terdapat dalam seluruh bagian
pada kuisioner penelitian ini setelah dilakukan uji reliabilitas dinyatakan reliabel.
Hal ini menunjukkan bahwa seluruh pernyataan dalam kuisioner penelitian ini
reliobel, dan walaupun seluruh pernyataan,dalam kuisioner ini ditanyakan kepada
responden yang berlainan, maka hasil yang didapat tidakakan ntenyimpang terlalu
jauh dari rata-rata jawaban responden untuk seluruh pernyataan dalam kuisioner
penelitran ini.

Tabel 1
Hasil Uii Reliahilitas Kuisioner Penelitian Untuk Seluruh Dimensi Kuditas

Pelayanan Pada Bagian Harapandan Persepsi Masyarakat

HASIL PENELITTAN

Analisis Service Quality TSERVQUAL)
Seluruh penilaian persepsi masyarakat dan harapan masyarakat yang didapat dari
responden melalui kuisioner penelitian yang telah disebarkan maka akan didapat
nilai yang mengambarkan kualitas yang dipersepsikan masyarakat dengan kualitas
yang diharapakan masyarakaL Dari nilai yang didapad<an tersebut maka dihitung
kembali dengan rumus yang digunakan dalam metode analisis penelitian ini. Dari
hasil perhitungan mmus tersebut, hasil yang didapatkan akan rnenentukan berapa
besar persenlase dan kr-iteria penilaian kualitas pelayanan masyarakat Fada Kantor
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Seluma yang'terkait dengan
kelima dimensi kualitas pelayanan {titngibles, reliability, responsiveness, assurances,

dan empathy). Dari persentase tersebut kemudian dapat disimpulkan bagaimana
peniiaian terhadap kualitas pelayanan nada' kantor Dinas' Kependudukan dan
Pencatatan Sipil'Katiupaten Seluma dan hal apa saja yang perlu dilakukan evaluasi
dan perbaikan menyartgkut pelayanan pada kantor tersebut terkait dengan dimensi
kiralitas pelayanan. Cara menghitung selisih persentase untuk mendapatkan besaran
batas persentase dalam menentukan lriteria penilaian kualitas pelayaiiart dari
masyarakat dalam penelitiah ini yaitu:

l00ok -20o/" z 4
Dimana:

\OOo/o adalah batas persentase' maksimal kriteria penilaian
A|o/a adalahbatas persentase minimal kriteria penilaian
4 adalah jumlah kriteria penilaian'dari masyarakat fTidak fuai ffe;,
Kurang Fuas (KPJ, Cukup Puas [CP), dan Puai IPJJ

No
Dimensi Kualitas

Pelayanan

Harapan
Mawaral<at

Persepsi Masyarakat
Status

Convert
Aloha

Alpha
minimum

Convert
Aloha

Alpha
minimum

1 Bukti Lanesung 0,783 0,5 0,815 0,5 Reliobel
') Kehandalan 0,795 0,5 o.829 0,5 Reliabel

-) Dava Tanssan 0,773 0,5 0,833 0.5 Reliabel
4 Iaminan 0.790 0,5 0,819 0,5 Reliobe!
5 Perhatian 0.796 0.5 0,816 0,5 Reliabel
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Peii,Cdtariil Siiiil Kabuii:iteii S€liima (Ai;likxi Metod e kttt4ual\



setelah dilakukan perhitungan dengal menggunakan rumus tersebutdidapatlah hasil serisih pe.serrt"s" 
"-r*r. mendaparka;i"r;; ba1xs persentasedalam menenrukan t<.iteria p"","iJ* m{io, p"r"y*;;;; masyarakat dalampenelitian ini yaitu sebesar ZOyr. 

-ilUef 
Z menyajikan bahs

ffix?ffi il"Hf ;'"'":.",11::m:*::r$ir;H:,Hff ttrT:H',"#::

Tabel 2Batasan persentase dan Kriteria penraian Kualitas pelayanan

Hal ini bertujuan untuk mengetahui kemampuan Kantor DinasKependudukan dan 
1i_r1*,ro, s,pil x"uuprtun Seruma darani memberikan kuaritaspelayanan masvarakat yang ilaik alrl* perayanan pembuatan dokumenkependudukan der'gan ueiaasi.tan;d; persenrase dan tirigkat laiteria penilaiankuatitas pelavanan berdasarkan erd, ;;"];;;.1H ffi;ffi:*rn has, peniraianmasyarakar terhadap gdrS: pirryrnrri pada Kanto. pirJ r"pendudukan danPe ncata ran Si pi I Ka b upa ren Sel uma, 

" 
ruf. ai*..ri 

-[..ni 
f 

"i_,gr?, 
g.

Iftireria penUaianEatitas

Kurang Puas
610,1-gavo

Tabel 3
Hasil penilaiau untuk Dimensi Bukti Langsung

1.Letak X"ntor@
P.encatltan Sipil Kabuprt"n S"i,*'"ylng
strategis-

z.Ketengkapanffi
pelayanan pembuatan aohrn.o_ail*;;,
kependudukan seperti to.nput"., p;;;;,
scdnner, dan mesin tik3..Nyamerny@
lonsutrasi -Uagr 

pe-nUud,t-y*g ^ 

raf OKantor Dinas Kependuird" 
*;;

Pgncetatan Sipil Iebupdten Seluma.4. fumlahtffi
dokumgn kenenrf rrdrrlr:- r-6fr -,-r*- -5,llkupnya;uffi
3::lf:ndudukan arn p",i*irt 

"-iipiiKabupaten Seluma r"*L:--","Lyr"ri
kebutuhan penduduk
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Pada dimensi bukti langsung ['fabel 3J persentase rata-rata penilaia:.
masyarakat secara keseluruhan terhadap kualitas pelayanan pada aspek penunjane
rialam dimensi ini sebagian besar masyarakat sudah merasa puas. Narnun demikiai:
masih diperlukan adanya evaluasi dan perbaikan agar masyarakat tetap merasa
puas dengan pclayanan yang diberikan dalam hal pembuatan dokumen
kependudukan khususnya untuk aspek kenyamanan ruang tunggu dan ruang
konsultasi bagi penduduk di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipii
Kabupaten Seluma fpernyataan nomor 3J yang menurut penilaian masyarakat
belum,terlalu nyarnan.suasananya. Dengan dilakukannya perbaikari suasana yang
maksimal terhadap ruang runggu dan ruang konsultasi bagi penduduk maka
masyarakat akan merasa nyaman dalam mendapatkan pelayanan yang terbaik da-ri
pihak Kantor Dinas Kependudukan dan pencatatan Sipil,Kabupaten Seluma.

Tabel 4
Ftrasil Penitaian untuk Dimensi Kehandalan

Pernyataan Skor
Perse
usi

Skor
Harapa

n

a/o KET

6. Pegawai Kantor Dinas Kependudukan dan
Fencatatan Sipil }kbupaten Seluma tepat
waktu dalam penyelesaian pelayanan
yane diberikan., .

3,36 4,18 B0o/o CP

7. Pegawai l(antor Dinas Kependudukan dan
Fencatatan Sipil Kabupaten Seluma sabar
dalam mengatasi masalah yang timbul
dalam pelavanan.

3,35 4.36 760/o CP

8. Pegawai Kantor Dinas Kependudukan dan
Pencatatan...Sipil Kabupaten Seluma
n-remiliki kecennatan dalam Delayanan.

3,55 4,57 77a/o CP

9. Pegawai l(antor Dinas Kependudukan dan
Fencatatan Sipil Kabupaten Seluma
memiliki keahlian dan kemampuan yatrg
baikdalam nelavanan.

2,95 4,27 69o/o CP

PERSENTASE RATA-RATA 76o/a CP

Setelah dilakukan penghitungan terhadap iawaban responden pada dimensi
kehandalan (Tabel 4), didapatkan hasil dengan persentase rata-rata yang
menunjukkan penilaian masyarakat berada pada kiteria yang cukup puas terhadap
aspek-aspek penuniang pelayanan dalam dimensi ini. Untuk itu masih diperlukan
evaluasi dan perbaikan yang maksimal terhadap seluruh aspek yang menuniang
dimensi kehandalan (reliability) ini; seperti belum adanya k€tepatan waktu dalam
penyelesaian peliyanan,.belurn'sabarnya pegar,r4ai dalam pelayanan, masih ada
pegawai yang memiliki kecermatan dalarn pelayanan, dan masih ada pegawai yang
belum memiliki keahlian dan kemampuan yang baik dalam pelayanan'(pernyataan
nomor 6,7,8 dan 9). Seluruh hal tersebut harus segera diperbaiki agar penilaian
masyarakat terhadap seluruh aspek yang menunjang dimensi. kehandalan

{retiability) tersebut dapat mencapai kriteria yang maksimal yaitu merasa puas
terhadap kualitas pelayanan yang terliait-dalam dimensi ini.

Analisis Kualitas Felalanan Masyarakat Pa& Kantor Dinas Kependudukan dan
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Tabel 5
[Iasil Penilaian untuk Dimensi Daya Tanggap

selanjutnya, pada dirnensi daya tanggap (Tabel sj seteleh dilakukarr
perhitungan untuk penilaian masyarakat pada seluruh pernyataan dari nomor 10
sampai dengan nomor L3 walaupun penilaian persentase rata-rata masyarakat
sudah merasa puas narnui masih ada dua aspek yang harus mendapatkan evaluasi
darr perbaikan sccara maksimal yaifti sikap pegarva! yang bclum tanggap tcrhadap
k-eidginan masl=rakat Can pelayanm pegi*ii yang *tin berbelit-betit claiarir
melayani maryarakat (pernyataan nomor lL dan 13). Kedua aspek tersebut harus
segera diperbaiki karena sikap pegawai yang tanggap dan pelayanan pegawai yang
tidak berbelit-belit rnerupakan hal yang penfing agar masyarakat mudah dalam
mendapatkan peiayanan yang mereka inginkan sehingga penilaian rnasyarakat
terhad4p kualitas pelayanan pada Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabuapaten Seluma semakin baik

Pada dimensi jaminan (Tabet 6) persentase rata-rata penilaian masyarakat
terhadap kualihs keempat aspek yang terkait dalam dimensi ini sudah *"or. p,1u,
terhadap kuaiitas seluruh aspek seperti keahlian pegawai yang sesuai dengan
prosedur operasi standar pelayanan, pegawai memiliki pet getahuan y"ng uxt
teniang prosedur operasi standar pela5"anan publik, dan pemtlrian infoinai atau
penielasan yang baik dan benar kepada masyarakat (pernyataan nomor 14,1^s, L6
dan 17j- Dengan penilaian masyarakat tersebut maka selumh aspek penuniang
dalam dirnensi iaminan {cssurunces) ini ddak perlu mengalami peibaikan nu*rot
}"ry. terus- ditingkatkan dengan naaksiinai agar penilaian masyaralgat terhadap
kualitas pelayanan pada Kantor Dinas Kependudukan dan pencatatan Sipil
Kabupaten Seluma terus semakin baik

Pernyataan Skor Skcr
Harapan

olq KET

10. Pegawai Kantor Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Seluma sigap melayani mawarakat

3,50 4,lB 83% P

11. Fegawai l{anter Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Seluma mempunyai sikap rtanggap
terhadap apa yang diinginkan
masrTarakat

3,43 4,24 EQVo CP

12. Pemberian informasi oleh Pegawai
Kantor Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipii Kabupaten Seluma
diiakukan dengan jelas kepada
masvarakal

3,67 4,36 B4o/o P

13.Pelayanan Pegawai Kantor Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Seluma yang tidak berbeiit-
beliL

3,55 4,48 79$,1o CP

PERSENTASE RATA.RATA 824/o P

ffi"n"ge*ent f nsighq 7 Q). 26a-za5



Tabel 6

Hasil Penilaian untuk Dimensi faminan

Pernyataan Skor
Perseosi

, Skor
Haraoan

Vo KE-T

l4.Keahlian Pegawai Kantor Dinas

Kependudukan dan Pencatatan Sipil

Kabupaten Selurna sesuai dengan

nrosedur onerasi standar: pelayanan-

3,69 4,39 B49h P

t5. Pegawai Kantor Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil lkbupaten Seluma

memiliki pengetahuan yang baik tentang
prosedur operasi standar pelayanan
publik

3,88 4,58 B4% P

l6.Pelayanan oleh Pegawai Kantor Dinas

Kependudukan dan Pencatatan Sipil

Kabupaten Seluma tidak mengecewakan
macwrrek:t

3,68 +,37 B5% PI
I

i
i

I
I

17. Pegawai Kantor Dinas Kependudukan
dan Fencatatan Sipil Kabupaten Seluma

memberikan informasi atau penielasan

yang baik dan benar kepada masyarakal

3,25 3,94 BZVI P

PERSENTASE RATA.RATA 84o/o P

Dan kemud.ian penilaian persentase rata-rata masyarakat untuk dimensi

pe.rratian (Tabel 7] menunjukka" trrit penilaian masyarakat.yang sudah meJasl----------------

puas terhadap peliyanan aa* Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

i(abupaten Setuma- Namun, walaupun rata-rata maslaral<al sudah merasa puas

au"gi" kualitas pelayanan dalam dimensi perhatian (e,rytOatW)_ini masih ada.dua

;rp"-k yang harus diperbaiki didalam dimensi ini yaitu..lrasih kurangnya sikap

oiurr'o"iiwai terhidap keluhan masyarakat dan masih' kurangnya pengertian

p"#;"i tJrtraaap keing;inan masyarakat (peTya.ta?n noTo.r f dan 20)' Dengan

,alr,y, sikap tangg"p lrn sikap pengertian dari pegawai 
-maka 

pelayana.l lkan
*unirai lebiir baik fu;ena pegawai'mengerti d?.n 

-?nqgapj:rhadap 
setiap kgingtnan

masyarat<at Jrang memertutan pelayanin dari lgntol Dinas Kependudul<an dan

Berdaiarkan penielasan dalam setiap hasil penilaian Bada kelima dimensi

kuafitas pelayanan ixs'aig""{an set3eai dasar pe,qelitiap ini serta rata-rata

persentaie kriteria peni"laiai'kualitas pelayanan menuniukkan bahwa masyarakat

sudah meErsa puas terhadap kuhlitas pelayanan maqraralcat pada Ikntol- Di"T
'K;;;;i;;rk;n'dan PencataLn Sipil Kibupaten Selur.nat_N4mun untuk dimensi

ii"fuaafe" getiability) masih dipertukan adanya perbaikirn secara menyeluruh

;;;il;p ,upik-*p"[[euyanrn'y]ng terdapat didalariinya agar kuali!1s-n-9]ary1an

*"ryr.rt a padatK"nior bir,rs $qpendudukan dan Pencatatan-Sipi! Kabypaten

Analisis Kualitas Pelayanan Masyarakat Pa& Kantor Dinas Kependudukan dan
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' Tafiel T
!-fasit Feniiaian untuk Dirneusi Perhatian

FernyataaB Skor
Fercensi

Sktrr
Flarauan

o/a KE"I'

18.Adanya komunikasi antara pegawai dan
masyarakatyane baik dan lancar.

3,62 4,38 BZa/a P

T9Adanya sikap targ{fap dari Pegawai
Kanter Dinas Kependadukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Seluma
terhadap keluhan masyarakaL

3,44 4,28 B0% CP

Z0.Adanya perhatian dari Pegawai Kantor
Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kabupaten Selurna terhadap
kebutuhan m4syarakat

3,35 3,90 BSaio P

21 Sdanya sikap penge rdan dari Pegawai
Kantor Dinas Kepenciudukal dan
Pencatatan Sipii Kabupaten Seluma
terhadap keinginan,masyarakat.

3,29 4,07 BB8/o CP

ZZ.Adarrya sikap sopan dan ramah tamah
dari Pegawai Kantor Dinas
Kependudukan dan Pencatatan S;pil
Kabupaten Seluma terhadap masvarakal

3,64 4,35 8.3o/a P

F ERSENTASI R.8.TA-RATA 82a/a rj

PEMBAHASAN

Ilerdasarkan hasil perhitungan dan penjelasan pada tabel 6 maka berikut ini akan
dijelaskan hasil dari analisis service Quatig, (sERVQ\|AL) pada setiap dimensi
kualitas pelayanan yaitu sebagai berikut: :

1. Dimensi Bukti Langsung ltangible)
Dari hasil analisis SgRyQUAt pacia dirrrensi ini dihasilkan persentase rata-rata
penilaian kualitas pelayanan yang menuniykacan penilaian dari masyarakat,'ang
sudah merasa puas. Namun masih perlu dilaktrkan pertaikan untuk pernyataan
nomor 3 karena masih kurang nyamannya ruang runggu dan ruang konsultasi
bagi penduduk sehingga masyarakat belum merasa puas dengan dengan
keadaan tersebut

Z. Oi*"rri X"[rrartrn (retiabiliryJ
Dari hasil analisis SERVQIJAL pada dimensi ini dihasilkan persentase rata-rata
penf(aran dan masyarakat yang menun;'ukkan pada f<r(teria yang cukup puas
terhadap peiayanan yang diberikan oleh lhntor Dinas Rependuriukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Seluma. Seluruh aspek pelayanan yang terkait
didalam dimensi' kehandatran {reliability) ini masih peilu diperbaiki karena
masih belirm rnemuiskan bagi masyarakaL

3. Dimensi Daya Tanggap [responsfveness)' Penilaian masyarakat terhadap kualitas pelayanan dari segi dimensi daya
tariggap {r-espansiveness) ini juga menunl'ukkan persentase rata-rata penilaian

[,f rr'"ge*"nt f nsight, 7 (z), z 6 a -z s 1
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5.

masyarakat pada lrriteria puas. Namun masih ada yang harus diperbaiki didalam

dimensi ini yaitu pada pernyataan nomor 11 dan 13 karena masill kurangnya

sikap tanggap dari pegawai dan masih ada pelayanan yang berbelit'belit dari
pegawai kepada masyarakat. Untuk itu perlu dilakukan perbaikan secara

maksirnal agarmasyarakat dapat merasa puas.

Dimensi |aminan (assuronces)
Dimensi ini juga mendapatkan penilaian yang positif dari masyarakal
Persentase rata-rata penilaian masyarakat uptuk dimensi ini berada pada

kriteria puas. tv{aka dari itu tidak diperlukan adanya perbaikan pada seluruh

aspek p"lryr.rm yang ada di dalam dimensi ini. Penilaian yang postif dari

m asyarakat terseb ut harus selalu dipertahankan dengan baik
Dimensi Perhatian (emPathY)

Persentase rata-rata pada dimensi perhatian {empathy) ini iuga menunjukkan

masyarakat merasa puas dengan pelayanan yang terkait dalam dimensi ini.

Namun masih diperlukan perbaikan pada pernyetaan lomqr 19 dan 21 karena

masih kurangryi sikap tanggap dari pegawai terhadap keluhan masyarakat dan

masih kurangnya pengertian dari pegawai terhadap keinginan masyarakal

Dengan dilakukannya perbaikan pada kedua aspekpelayana! fang ada di dalam

dimensi perhatian {empathy) ini maka pihak Kantor Dinas Kependudukan dan
pencatatan Sipit Kabupaten Seluma riapat tanggap dan mengerti apa yang

diinginkan oleh masyarakat dalam pelayanan yang diberikan sehingga

masyarakat merasa puas.

IMPLIKASI STRATEGIK

Dari hasil pembahasan analisis Service Qualig (SERVQUALJ dari kelima dimensi

kualitas p"inyrrut dalam penelitian ini ada beberapa aspek pelayanan yang ada di
dalam dirnensi kualitas pelayanan yang hams mendapatkan perbaikan, diantaranya

yaitu:
1. Pada dimensi bukti langzung (tongibles)

kenyamanan suasana ruang tunggu dan

fpernyataan nomor 3), dan hendalinya
penduduk merasakan kenyamanan dalam

masih terdapat kekurangan Pada
ruang konsultasi bagi Penduduk

hal tesebut harus diperbaiki agar
menunggu dan berkonsultasi untuk

mendapatkan PelaYa nan'
Z. pada dimensi kehandalan (reliabilf$,J masih harus dilakukan perbaikan pada

seluruh aspek pelayanan yang ada di dalamnya [pernyataan nomor 6, 7, B, dan

9) kareni masih tefdapat kekurangan dalap ketepatan waktu dalam

penyelesaian pelayanan, masih kurangnya kesabaran pegawai dalam mengatasi

*asrrrn dahrn pelayanan, rnasih kurangnya kecermaian pegawai d{"7
pelayanan, dan masih kurangnya keahlian dan kemampuan pegaw€i yang baik

aafam p,eiayanan. Dimensi ini perlu diperbaiki secara maksimal karena

masyarakat-belum meraqakan kepuasan terhadap seluruh aspek pelayanan yang

ada di dalamnYa.
3. ;;; ;il";;i daya tanggap (responsiveness) aspek pelayanan yang perlu

mengalami perbaikan karena masyarakat belum mer?s1,:puas_ yaitu pada

pernyataan nomor 11 dan 13. Hal tersebut disebabkan oleh masih kurangnya

sikap tanggap pegawai terhadap kgin$nan masyarakat dan masih adanya

pelayana.[r"g- UE*ett-belit dari pegawai. Maka dari itu hendakxya pihak

Analisis Kualitas Pelayanan Masyarakat Pada Kantor Dinas Kependudukan dan
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Kantor Dinas Kependudukan dan pencabtan Sip, Kabupaten seluma harussegara melakukan perbaikan agar masyarakat rnerasa puas.4' pada djmensi periaria" ti*iJrivt-ir, ;;;h'"rr" fliur.rngan daiam sikaptanggap pegarnai terhadap ketuhan mas].arakat dan masih kurangnya sikappengerrian dari pegawai terhadap k"i"gi;;^*;;r;:Ll 6p**y"t rn nomor 1e
i.1l-:lJ'.1H::f ;;f; j":H*::1^1'y;l-.*"r*pegawaimengerridan
puas dalam mendapatka, puf"yrorX.fnan 

masyarakat agar masyarakai merasa
Sedangkal ugtuk ,airnensi i1y,,rr, {ass,runcesJ pihak l(antor DinasKependudukan dan pencatatrn i;pii-rruuputu, i"rr*r' *rt perlu merakukanperbaikan karena rnasyarakat sua* merasa puas pada seluruh aspek,pelayananyang ada di daram dimensi ini. Narnun waraulun ,lgi* i"enarmya pihak KantorDinas Kependudukan arn p*Jrrt , lilii Kabupaten Seluma selalumempertahankan har tersebut agar mas-yarakat ,"op nll*.rsa puas terhadappelayanan yang diberikan kepada'i".,.y, x"*"ar*i ,"ru nrencapai kuaritaspelayana* yang haik pra, r"iJrui, *r"* a,*.;;-;;, p.rayanan tersebut juganarus ditunjang oreh t-reberapa ,rp"Llurg i,r*, ,*irl,, ii"p".nro,.rn dengan baikcleh p*rak Kantor Dinas Kepenau?ui.i" a.-rn p"n*t^trnilp,, arturn menjarankantugas p.kok dan fugsi'ya yrir,r, irJil"rapa aspek purrur,;"rg tentang kuaritas

fl:l"lffiT#TliT1,1"t ,i p""r,;;;;;;;ur,",uf"'.ti iifi n* l: .*r-un zoaz ftntans
zooetentang;il:r,ff :ii:xffi ,1XHi,'.,ii{m:x?*gi:ti:,xr,*f
vaitu uu No. 25 relrans peravanan r"Jiii.v"ng;;;;j#;nyg prinsip_prinsippemerinrahan yang baik-yang m"*prL." erlrciEtas tu;;il;gsr pemerintahan itu
-:ffiX"rl- T::'' J*'/7*&'*t*i[iai",o.rt], serta oir'i' .iiri, mo*o, dan janji
ieruma,t*,;#:"lJ.H":-::-r":ffi ffi ,.j*"1;n:?:.JT["ffi :,;,;irata sudah cuku baik waraupln mas;t ,J, satu dimensi yang masih harus dievaruasidan diperbaiki dengan rnaksimal.

KESTMPUTAN

Dari hasil temuan peneritian, anarisis dan. pernbahasan rialam peneritia* inidiperoleh kesimpuran bahwa, t".arrrrr.un.t-ir ,rrririr'irivqu^r,pada seruruhcrrmensi kuaritas peravanan (tqnsibis,-retnoitii,''*ri;;;;;r"rr, 
dan emphaqr)

f; ffil{ Ilxil Ll.. nLfi ;lX'Y.i:f# " 
b""p' aspek p eravana n ya ns ada di dara-ni

masiarakatberum'r.nerasapuas.r"**uijii"ilit*?;3,rrl*,::f 
ffiffi "*tpihak Kantor Dinas Kepenaiia"r.rr-a*-p"n.rtut h sip* xad,]paten Seruma tidakperlu melakukan oerbiitan t arena-*rrv.utot,uar'rr-*riiakan 

puas denganse I u ruli asp ek p e Irya n* y',g J.;;ifr ar*unsi jaminan (a ssu ra n ce s) -

,. SARA!{

Adapun saran yang dapat penulis berikan terhadap pernbahasan da, kesimpulan diatas yang diharapkan birguna u"cilihuk r<riri* oi"J*x"p*naudukan dan

fi,u{rnagcnrent fnsight, f e). zga_zal



Pencatatan Sipil Kabupaten Seluma dalam usaha meningkatkan kualitas pelava:,--
kepada masyarakat, antara lain sebagai berikut:
1. Untuk pernyataan nomor 3, 6,7,8,9, LL, L3, L9, dan 21 yang ada pada dimens,

bukti langsung (tangibles), kehandalan {retiability), daya tanggaF
, fresponsrueness), dan perhatian (empathy) yang masih kurang kualitas

pelayanannya rnaka pihak Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipr
Kabupaten Seluma hendaknya perlu melakukan perbaikan yang maksimal agar
kualitas pelayanan yang diberikan menjadi baik dan masyarakat merasa puas.

2. Untuk seluruh pernyataan yang ada dalam dimensi iaminan (assurzncesJ karena
kualitas pelayanannya sudah baik sehingga masyarakat sudah .merasa puas,

hendalarya pihak l(antor. Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Seluma harm mempertahankan hal tersebut agar kualitas pelayanan semakin
teriaga dengan baik

3. Hedalanya pihak Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Seluma harus terus meniaga kepercayaan masyarakat dengan terus memberikan
kualitas pelayanan yang maksimal dan terus membangun komunikasi yang baik
dangan masyarakal

4. Selalu berpedoman teguh pada visi, misi, motto, janji dan undang-undang serta
peraturan-peraturan ying berkaitan dengan pelayanan publik agar tugas pokok
dan,fungsi dari Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten

. Seluma dapat bedalan dengan baik dan maksimal sehingga pelayanan yang
diberikan kepada masyarakat berkualitas.
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