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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1   Latar Belakang 

Pemerintah berperan sebagai organisasi yang bertanggung jawab untuk 

mengelola dan menetapkan sistem pemerintahan dalam mencapai tujuan negara. 

Birokrasi pemerintahan ketika menyelenggarakan tugas memiliki  fungsi utama yakni 

fungsi pembangunan, pemerintahan umum, dan  pelayanan (Zauhar,2013). Salah satu 

fungsi yang berkaitan langsung dengan masyarakat yaitu fungsi pelayanan publik. 

Pemerintah bertugas menyediakan fasilitas layanan yang dibutuhkan masyarakat. 

Pelayanan publik adalah kegiatan yang menyediakan fasilitas layanan sesuai 

dengan kebutuhan masyarakat berdasarkan kepentingan atau kebutuhan pada instansi 

terkait sesuai tata cara dan aturan yang sudah ditetapkan (Rasyid,2013). Pada umumnya 

pelayanan publik melayani masalah administrasi baik pengadaan barang ataupun jasa. 

Untuk memenuhi kebutuhan masyarakat, maka layanan harus diberikan secara optimal 

untuk memberikan kualitas layanan yang terbaik bagi masyarakat. 

Kualitas pelayanan merupakan tingkat kelebihan yang diharapkan dan upaya 

agar dapat mengendalikan tingkat kelebihan tersebut untuk memenuhi keinginan 

pengguna layanan. Dalam memberikan layanan, ada lima dimensi kualitas layanan 

yang harus diperhatikan dalam melayani pelanggan yaitu: bukti fisik (tangibles), 

kehandalan (reliability), daya tanggap (responsibility), jaminan (assurance), dan 

empati (empathy) (Tjiptono, 2016). Masyarakat sebagai pengguna jasa pelayanan akan 

memberikan kepuasan apabila pemerintah memberikan pelayanan yang optimal. Oleh 

karena itu, peningkatan pelayanan publik menjadi tuntutan bagi sektor pelayanan 
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publik, Begitu juga pelayanan yang diberikan oleh Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil yang terus menerus melakukan perbaikan layanan dalam melayani 

kebutuhan masyarakat. 

Dinas kependudukan dan pencatatan sipil adalah unsur penyelenggara urusan 

pemerintahan yang menjadi kewenangan daerah bidang administrasi kependudukan 

dan pencatatan sipil serta menjadi tugas pembantuan yang ditugaskan kepala daerah. 

Administrasi kependudukan menurut Undang-undang Nomor 24 Tahun 2013 atas 

perubahan dari Undang- undang Nomor 23 Tahun 2006 Tentang Administrasi 

Kependudukan pada pasal 1 yaitu: Administrasi kependudukan adalah rangkaian 

kegiatan penataan dan penertiban dalam penerbitan dokumen dan data kependudukan 

melalui pendaftaran penduduk, pencatatan sipil, pengelolaan informasi administrasi 

kependudukan serta pendayagunaan hasilnya untuk pelayanan publik dan 

pembangunan sektor lain (Kualitas et al., 2022). 

Pe$layanan administrasi ke$pe$ndudukan me$rupakan pe$layanan yang 

be$rhubungan terhadap pe$ne$rtiban serta pe$nataan dalam publikasi dokume$n data 

ke$pe$ndudukan. Pe$layanan administrasi ke$pe$ndudukan me$ncakup pe$layanan 

pe$mbuatan KTP (Kartu Tanda Pe$nduduk), KK (Kartu Ke$luarga), Akta Pe$ncatatan Sipil 

(Akta Ke$lahiran, Akta ke$matian, Akta Pe$rkawinan), dan lain se$bagainya. Dalam 

me$lakukan pe$layanan administrasi ke$pe$ndudukan pe$me$rintah pusat maupun dae$rah 

dituntut pe$rannya untuk me$lakukan inovasi-inovasi baru dalam me$lakukan pe$layanan. 

Kabupate$n Sukoharjo me$nghadapi se$jumlah masalah me$nge$nai pe$layanan 

publik. Studi pendahuluan yang dilakukan peneliti pada media sosial resmi milik Dinas 



 

3 

 

  

 

Ke$pe$ndudukan dan Pe$ncatatan Sipil Kabupate$n Sukoharjo, pe$layanan publik dinilai 

buruk daripada pe$layanan yang dibe$rikan ole$h se$ktor swasta se$hingga me$nimbulkan 

ke$khawatiran masyarakat dan ke$raguan te$rhadap kapasitas pe$me$rintah dalam 

me$nyediakan pe$layanan yang berkualitas dan optimal terhadap masyarakat. Terdapat 

beberapa kepengurusan administrasi ke$pe$ndudukan di Dinas Ke$pe$ndudukan dan 

Pe$ncatatan Sipil Kabupate$n Sukoharjo yang se$be$narnya hanya me$mbutuhkan waktu 

cukup singkat yaitu kurang le$bih tujuh hari, te$rnyata masih dite$mukan bukti 

ke$te$rlambatan dalam prose$snya. Se$lain itu, masih dite$mukan be$be$rapa ke$salahan dalam 

pe$mbuatan administrasi ke$pe$ndudukan yang mana hal te$rse$but me$ngharuskan 

masyarakat bolak-balik ke$mbali ke$ Kantor Pe$layanan Dinas Ke$pe$ndudukan dan 

Pe$ncatatan Sipil Kabupate$n Sukoharjo. Isu ini me$mbe$ri pote$nsi ke$tidakpuasan 

masyarakat te$rutama ke$lompok re$ntan se$pe$rti lansia dan pe$nyandang disabilitas, yang 

le$bih sulit me$ngakse$s layanan. Pe$ningkatan kualitas pe$layanan me$njadi sangat pe$nting 

untuk me$mastikan se$mua lapisan masyarakat me$ne$rima layanan yang layak.  

Ke$sadaran terhadap pe$ntingnya administrasi ke$pe$ndudukan di kalangan 

masyarakat Kabupate$n Sukoharjo masih rendah. Dimana masyarakat masih 

me$nye$pe$le$kan pe$ntingnya administrasi ke$pe$ndudukan. Untuk itu, inovasi atau 

te$robosan baru saat ini me$njadi ke$butuhan pe$nting di dalam pe$layanan administrasi 

ke$pe$ndudukan. Dalam me$nangani permasalahan yang ada de$ngan cara te$robosan baru 

pastinya bisa me$mbawa pe$rubahan ke$ tujuan yang le$bih baik. Upaya pe$rbaikan me$lalui 

inovasi ataupun te$robosan baru te$rhadap pe$layanan administrasi ke$pe$ndudukan banyak 

direalisasikan de$ngan me$nde$katkan pe$layanan ke$pada masyarakat. Dalam 
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me$wujudkan pe$layanan yang optimal, Pe$me$rintah Kabupate$n Sukoharjo me$luncurkan 

program baru yaitu Program JEBOL ANDUK be$rsama de$ngan Dinas Ke$pe$ndudukan 

dan Pe$ncatatan Sipil Kabupate$n Sukoharjo pada Me$i 2022. Program JEBOL ANDUK 

adalah salah satu program dari Dinas Ke$pe$ndudukan dan Pe$ncatatan Sipil Kabupate$n 

Sukoharjo dalam konteks me$nciptakan lingkungan yang te$rtib dan me$ningkatkan 

ke$sadaran masyarakat me$nge$nai pe$ntingnya administrasi ke$pe$ndudukan khususnya 

untuk ke$lompok re$ntan (Disdukcapil, 2022). 

JEBOL ANDUK me$rupakan akronim dari Jemput Bola Administrasi 

Kependudukan, dimana dalam rangka pe$laksanaan ke$giatan te$rse$but dilakukan se$cara 

be$rsama antara Dinas Ke$pe$ndudukan dan Pe$ncatatan Sipil Kabupate$n Sukoharjo 

de$ngan pe$mangku ke$pe$ntingan yang ada di Kabupate$n Sukoharjo. Dalam program 

te$rse$but, Dinas Ke$pe$ndudukan dan Pe$ncatatan Sipil Kabupate$n Sukoharjo 

me$laksanakan pe$ndataan se$cara proaktif melalui te$rjun ke$ lapangan. Program ini 

be$rtujuan untuk me$nyediakan pe$layanan administrasi ke$pe$ndudukan terhadap 

pe$nduduk re$ntan dan me$nciptakan pe$layanan administrasi ke$pe$ndudukan yang ce$pat, 

e$fe$ktif, e$fisie$n dan mudah. Fokus dari program ini yaitu pe$nduduk korban be$ncana 
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alam dan sosial, orang te$rlantar, pe$nyandang disabilitas, orang dalam gangguan jiwa, 

lansia, serta orang sakit. 

Sumbe$r : Disdukcapil Kabupate$n Sukoharjo 

Landasan aturan yang me$naungi ke$bijakan te$rse$but adalah Pe$raturan Bupati 

Sukoharjo Nomor 12 Tahun 2022 te$ntang Pe$ndataan Ke$liling Pe$nduduk Re$ntan 

Be$rsama di Kabupate$n Sukoharjo. Sine$rgitas pe$ndataan ini sangat dipe$rlukan guna 

me$mbawa hasil yang le$bih baik, se$hingga nantinya dapat me$nghasilkan data pe$nduduk 

re$ntan administrasi ke$pe$ndudukan yang valid, yang dapat dipe$rgunakan se$bagai dasar 

dalam me$mbe$rikan layanan dokume$n ke$pe$ndudukan bagi pe$nduduk di Kabupate$n 

Sukoharjo. Program te$rse$but juga be$rtujuan untuk me$ndorong pe$me$nuhan hak warga 

dari layanan pe$me$rintah. 

Te$rciptanya inovasi JEBOL ANDUK me$rupakan suatu upaya Dinas 

Ke$pe$ndudukan dan Pe$ncatatan Sipil Kabupate$n Sukoharjo supaya me$nangani 

pe$rmasalahan te$rkait isu strate$gis me$nyangkut kine$rja yang dihadapi ole$h Ke$pala 

Gambar 1.1 JEBOL ANDUK Kepada Penduduk Rentan 
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DISDUKCAPIL yaitu : be$lum optimalnya ke$sadaran masyarakat akan pe$ntingnya 

dokume$n ke$pe$ndudukan, re$ndahnya pe$ndataan pe$nduduk re$ntan, be$lum optimalnya 

kine$rja pe$layanan administrasi ke$pe$ndudukan ke$pada masyarakat, be$lum optimalnya 

kualitas pe$layanan pe$ndaftaran pe$nduduk dan pe$ncatatan sipil,  be$lum optimalnya  

organisasi pe$rangkat dae$rah dalam me$manfaatkan data ke$pe$ndudukan untuk 

me$ndukung tugas fungsi. 

Se$kian banyak pe$rmasalahan te$rse$but, te$rdapat isu strate$gis yang me$njadi fokus 

dari program JEBOL ANDUK yaitu me$nge$nai re$ndahnya pe$ndataan pe$nduduk re$ntan 

yang akan diatasi de$ngan pe$laksanaan proye$k pe$rubahan yang be$rtujuan untuk 

me$ngatasi isu strate$gis. Dampak dari isu strate$gis DISDUKCAPIL apabila tidak diatasi 

dapat me$nghambat pe$laksanaan visi dae$rah “Me$wujudkan Masyarakat Sukoharjo yang 

Le$bih Makmur” dan misi dae$rah yang pe$rtama yaitu “Me$wujudkan Tata Ke$lola 

Pe$me$rintah yang Baik Me$lalui Pe$rce$patan Re$formasi Birokrasi” se$bagaimana te$lah 

dite$tapkan dalam RPJMD Kabupate$n Sukoharjo. 

Se$dangkan se$cara spe$sifik apabila dampak isu strate$gis yang ada di 

DISDUKCAPIL dibiarkan dapat me$ngakibatkan se$pe$rti, te$rke$ndalanya pe$nduduk 

dalam me$laksanakan aktivitas yang me$me$rlukan dokume$n ke$pe$ndudukan, 

te$rke$ndalanya pe$nduduk dalam me$ngakse$s layanan umum yang me$nggunakan data 

ke$pe$ndudukan be$rupa NIK se$bagai data acuan dalam se$ktor pe$layanan publik, 

pe$layanan ADMINDUK yang disediakan untuk masyarakat tidak maksimal dan bisa 

me$nurunkan capaian kine$rja organisasi, me$nimbulkan kualitas pelayanan tidak 

memuaskan terkait pe$layanan yang dibe$rikan ole$h organisasi yang nantinya dapat 
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be$rimbas pada organisasi pe$rangkat dae$rah akan ke$sulitan dalam me$ngakse$s data 

ke$pe$ndudukan dalam me$laksanakan tugas dan fungsinya yang me$mbutuhkan data 

ke$pe$ndudukan. 

Tabe$l 1. 1 Data Jumlah Lansia Kabupate$n Sukoharjo 2022 

No Kecamatan Jumlah 

1.  Grogol 13.867 

2.  Kartasura  12.833 

3.  Sukoharjo  12.115 

4.  Polokarto  11.274 

5.  We$ru  11.004 

6.  Ngute$r  10.780 

7.  Mojolaban  9.440 

8.  Be$ndosari  9.347 

9.  Tawangsari  9.158 

10.  Baki  9.132 

11.  Gatak  7.202 

12.  Bulu  7.194 

TOTAL 122.349 

Sumbe$r : https://sukoharjokab.go.id/laporanke$pe$ndudukan/jiwa/re$kap/5/ 

Tabel di atas dapat diketahui bahwa data lansia di Kabupaten Sukoharjo 2022 

menunjukkan jumlah lansia terbanyak di Kecamatan Grogol, kemudian jumlah lansia 

paling sedikit di Kecamatan Bulu. 

Tabe$l 1. 2 Data Jumlah Pe$nyandang Disabilitas Me$ntal/Jiwa Kabupate$n Sukoharjo 

Tahun 2023 

No Ke$camatan Disabilitas Me$ntal/Jiwa 

Nama Pria Wanita Jumlah % 

1.  We$ru 47 38 85 6,44% 

2.  Bulu 67 43 110 8,33% 

3.  Tawangsari 49 41 90 6,82% 

4.  Sukoharjo 81 48 129 9,77% 

5.  Ngute$r 77 32 109 8,26% 

https://sukoharjokab.go.id/laporankependudukan/jiwa/rekap/5/
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No Ke$camatan Disabilitas Me$ntal/Jiwa 

Nama Pria Wanita Jumlah % 

6.  Be$ndosari  68 43 111 8,41% 

7.  Polokarto  73 39 112 8,48% 

8.  Mojolaban  68 40 108 8,18% 

9.  Grogol  100 61 161 12,20% 

10.  Baki  67 26 93 7,05% 

11.  Gatak  42 29 71 5,38% 

12.  Kartasura  89 52 141 10,68% 

 Jumlah 605 508 1,113 29,78% 

Sumbe$r : Ope$n Data Kabupate$n Sukoharjo,2023 

Tabel di atas menunjukkan jumlah penyandang disabilitas mental/jiwa 

terbanyak di Kecamatan Kartasura, kemudian jumlah penyandang disabilitas terendah 

di Kecamatan Gatak. 

Tabe$l 1. 3 Data Jumlah Pe$nyandang Disabilitas Fisik Kabupate$n Sukoharjo Tahun 2023 

No Ke$camatan Disabilitas Fisik 

Nama Pria Wanita Jumlah % 

1.  We$ru 100 83 183 16,44% 

2.  Bulu 42 47 89 8,00% 

3.  Tawangsari 77 54 131 11,77% 

4.  Sukoharjo 42 39 81 7,28% 

5.  Ngute$r 54 60 114 10,24% 

6.  Be$ndosari  55 56 111 9,97% 

7.  Polokarto  48 27 75 6,74% 

8.  Mojolaban  41 23 64 5,75% 

9.  Grogol  27 20 47 4,22% 

10.  Baki  50 36 86 7,73% 

11.  Gatak  25 32 57 5,12% 

12.  Kartasura  44 31 75 6,47% 

 Jumlah 605 508 1,113 29,78% 

Sumbe$r : Ope$n Data Kabupate$n Sukoharjo 2023 

Tabel di atas menunjukkan bahwa jumlah penyandang disabilitas fisik 

terbanyak di Kecamatan Weru, kemudian jumlah penyandang disabilitas fisik terendah 

di Kecamatan Gatak. 
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Program JEBOL ANDUK diharapkan dapat memberikan pelayanan yang 

berkualitas terkait administrasi ke$pe$ndudukan, khususnya bagi ke$lompok re$ntan. Hal 

ini dipe$rkirakan akan te$rwujud me$lalui pe$ndataan layanan yang le$bih mudah diakse$s, 

ce$pat, dan ramah. Program ini te$lah be$rhasil me$njangkau 2.909 pe$nduduk re$ntan dari 

kurang lebih 6000 pe$nduduk re$ntan yang be$lum me$miliki ide$ntitas ke$pe$ndudukan. 

De$ngan be$gitu dapat me$ndorong pe$ningkatan pe$rse$ntase$ pe$nduduk yang me$miliki 

dokume$n ke$pe$ndudukan, se$pe$rti KTP e$le$ktronik dan Kartu Ke$luarga. 

Be$rdasarkan te$muan se$lama obse$rvasi yang te$lah dilakukan pe$ne$liti, program 

ini me$rupakan program baru dimana masyarakat masih me$me$rlukan adaptasi, dan hal 

ini re$ntan de$ngan ke$puasan yang me$re$ka rasakan se$hingga penelitian ini be$rtujuan 

untuk me$lihat kualitas pelayanan dari Program JEBOL ANDUK. Untuk itu, pe$rlu dikaji 

apakah pe$laksanaan Layanan JE$BOL ANDUK (Je$mput Bola Administrasi 

Ke$pe$ndudukan) te$lah me$me$nuhi lima dime$nsi kualitas pe$layanan se$suai de$ngan 

gagasan yang dike$mukakan ole$h Tjiptono (2011). Me$ngingat bahwa Program JEBOL 

ANDUK me$rupakan program inovasi baru dan be$lum me$luas. Se$hingga pe$ne$liti 

me$lakukan pe$ne$litian yang dapat me$njadi bahan e$valuasi Dinas Ke$pe$ndudukan dan 

Pe$ncatatan Sipil Kabupate$n Sukoharjo de$ngan adanya program te$rse$but. De$ngan 

de$mikian judul Skripsi yang pe$ne$liti buat yaitu “Tingkat Kualitas Pelayananpur JEBOL 

ANDUK (Jemput Bola Administrasi Kependudukan) Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Sukoharjo”. 
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1.2   Rumusan Masalah 

Bagaimana Kualitas Layanan JEBOL ANDUK (Jemput Bola Administrasi 

Kependudukan) Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sukoharjo. 

1.3   Tujuan Penelitian 

 Untuk me$nge$tahui Kualitas Layanan JEBOL ANDUK (Jemput Bola Administrasi 

Kependudukan) Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sukoharjo. 

1.4    Manfaat Penelitian 

1.4.1   Manfaat Teoritis 

Me$lalui pe$ne$litian yang dilakukan diharapkan dapat me$njadi se$buah 

pe$rke$mbangan ilmu administrasi publik dan pe$rke$mbangan ilmu me$nge$nai pe$rbaikan 

pe$layanan publik se$rta dapat me$nambah wawasan pe$ne$liti se$ndiri dan dapat be$rmanfaat 

bagi masyarakat me$nge$nai pe$layanan publik khususnya te$ntang Inovasi “JEBOL 

ANDUK” Kabupate$n Sukoharjo. 

1.4.2 Manfaat Praktisi 

Kajian ini diharapkan dapat me$njadi acuan bagi pe$me$rintah dalam prose$s 

pe$ningkatan pe$layanan publik, khususnya pe$layanan di bidang administrasi 

ke$pe$ndudukan pada Dinas Ke$pe$ndudukan dan Pe$ncatatan Sipil Kabupate$n Sukoharjo, 

se$rta untuk bahan e$valuasi ke$giatan yang ditujukan untuk me$ningkatkan pe$layanan 

publik khususnya pe$layanan administrasi ke$pe$ndudukan. 
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1.5  Kerangka Teori 

1.5.1  Penelitian terdahulu 

Tabe$l 1. 4 Pe$ne$litian Te$rdahulu 

No Peneliti, Tahun 

dan Jurnal 

Tujuan 

Penelitian 

Landasan 

Teori 

Metode 

Penelitian 

Hasil Penelitian 

1. Rafi, M. 

(2023). Pe$ngaruh 

Kualitas Pe$layanan 

Program Je$mput 

Bola Te$rhadap 

Ke$puasan 

Masyarakat dalam 

Pe$mbuatan Akta 

Ke$lahiran di Dinas 

Ke$pe$ndudukan dan 

Pe$ncatatan Sipil 

Kabupate$n 

Bogor (Doctoral 

disse$rtation, 

Unive$rsitas 

Djuanda Bogor). 

Untuk 

me$nge$tahui 

kualitas 

pe$layanan, 

ke$puasan 

masyarakat, 

dan pe$ngaruh 

kualitas 

pe$layanan 

te$rhadap 

ke$puasan 

masyarakat 

te$rhadap 

adanya 

program  

je$mput bola 

di 

DISDUKCA

PIL 

Kabupate$n 

Bogor. 

Teori kualitas 

pelayanan 

menurut 

Hardiansyah 

memiliki 5 

dimensi, yaitu 

empati, 

jaminan, 

keandalan, 

bukti fisik, dan 

ketanggapan. 

Sementara itu, 

teori kepuasan 

masyarakat 

menurut 

PERMENPAN

RB No. 14 

Tahun 2017 

memiliki 9 

dimensi, yaitu 

persyaratan, 

prosedur, 

waktu 

penyelesaian, 

biaya/tarif, 

produk, 

kompetensi 

pelaksana, 

perilaku 

pelaksana, 

penanganan 

pengaduan, 

dan sarana 

prasarana 

Me$tode$ 

kuantitatif 

me$ngguna

kan me$tode $ 

pe$ne$litian 

de$skriptif 

dan 

asosiatif. 

Hasil penelitian 

ini menunjukkan 

bahwa kualitas 

pelayanan 

program jemput 

bola dalam 

pembuatan akta 

kelahiran 

memiliki nilai 

baik (4,12) dan 

kepuasan 

masyarakat juga 

baik (4,14). 

Analisis korelasi 

menunjukkan 

hubungan kuat 

dan positif antara 

kedua variabel 

(0,782), dengan 

kualitas pelayanan 

mempengaruhi 

kepuasan 

masyarakat 

sebesar 61,1% 



 

12 

 

  

 

No Peneliti, Tahun 

dan Jurnal 

Tujuan 

Penelitian 

Landasan 

Teori 

Metode 

Penelitian 

Hasil Penelitian 

2. Marfiati, R., & 

Re$viandani, O. 

(2023). Kualitas 

Pe$layanan Program 

Je$mput Bola 

Te$rpadu ole$h Dinas 

Ke$pe$ndudukan dan 

Pe$ncatatan Sipil 

Kabupate$n 

Sidoarjo. PUBLIK

A: Jurnal Ilmu 

Administrasi 

Publik, 9(2), 204-

210. 

Me$nge$tahui 

kualitas 

pe$layanan 

program 

Je$mput Bola 

Te$rpadu yang 

dilaksanakan 

ole$h Dinas 

Ke$pe$nduduka

n dan 

Pe$ncatatan 

Sipil 

Kabupate$n 

Sidoarjo.  

Te$ori me$nurut 

Ze$ithaml, 

Parasuraman, 

dan Be$rry 

bahwa kualitas 

pe$layanan 

dite$ntukan ole$h 

lima dime$nsi 

yaitu 

Tangible$s, 

Re$liability, 

Re$sponsive$ne$s

s, Assurance$, 

dan E$mpathy. 

Me$tode$ 

kualitatif 

de$skriptif  

Hasil penelitian 

ini menunjukkan 

bahwa Program 

Jemput Bola 

Terpadu memiliki 

kualitas pelayanan 

yang cukup baik 

dan efektif dalam 

membantu 

masyarakat 

mengurus 

administrasi 

kependudukan. 

Berdasarkan 

analisis dimensi 

pelayanan, 

ditemukan bahwa: 

Dimensi tangibles 

menunjukkan 

pelayanan yang 

mudah dan 

efektif. 

Dimensi 

reliability 

menunjukkan 

pelayanan yang 

sigap dan efisien. 

Dimensi 

responsiveness 

menunjukkan 

ketanggapan 

petugas dalam 

menyelesaikan 

permasalahan 

masyarakat. 

Dimensi 

assurance 

menunjukkan 

jaminan terhadap 

keaslian dan 

keamanan data 

kependudukan. 
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No Peneliti, Tahun 

dan Jurnal 

Tujuan 

Penelitian 

Landasan 

Teori 

Metode 

Penelitian 

Hasil Penelitian 

Dimensi empathy 

menunjukkan 

komunikasi yang 

baik antara 

petugas dan 

masyarakat 

melalui survei 

kepuasan 

3. Rahmawati, Y., & 

Dwihartanti, M. 

(2016). Kualitas 

Pe$layanan Publik di 

Kantor 

Administrasi 

Ke$pe$ndudukan dan 

Pe$ncatatan Sipil 

Kabupate$n 

Wonosobo. Jurnal 

Pe$ndidikan 

Administrasi 

Pe$rkantoran-

S1, 5(6), 562-573. 

Me$nge$tahui 

kualitas 

pe$layanan 

publik di 

Kantor 

Administrasi 

Ke$pe$nduduka

n dan 

Pe$ncatatan 

Sipil 

Kabupate$n 

Wonosobo. 

Te$ori yang 

digunakan 

yaitu Ze$ithaml, 

Be$rry, dan 

Parasuraman 

dalam Fandy 

Tjiptono, yaitu  

e$mpati 

(e$mpathy), 

jaminan 

(Assurance$), 

ke$handalan 

(Re$liability), 

daya tanggap 

(Re$sponsivine$s

s), dan bukti 

fisik 

(Tangible$). 

 Me$tode$ 

Kualitatif 

De$skriptif 

Hasil penelitian 

menunjukkan 

bahwa kualitas 

pelayanan masih 

memiliki 

beberapa 

kekurangan, 

yaitu: 

Dimensi tangible: 

Fasilitas 

pelayanan belum 

memadai. 

Dimensi 

reliability: 

Kehandalan 

pegawai dalam 

menangani 

keluhan masih 

belum sesuai 

harapan. 

Dimensi 

responsiveness: 

Pegawai sudah 

menunjukkan 

sikap tanggap 

dalam membantu 

masyarakat. 

Dimensi 

assurance: 

Ketepatan 

jaminan waktu 

pelayanan masih 

belum sesuai 

harapan. 
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No Peneliti, Tahun 

dan Jurnal 

Tujuan 

Penelitian 

Landasan 

Teori 

Metode 

Penelitian 

Hasil Penelitian 

Dimensi empathy: 

Kantor 

DISDUKCAPIL 

Kabupaten 

Wonosobo telah 

menunjukkan 

upaya 

meningkatkan 

kualitas pelayanan 

dengan 

memberikan 

kesan 

menyenangkan 

dalam proses 

pelayanan. 

4. Putri, N. A., & 

Rahmadanik, D. 

(2023). Kualitas 

Pe$layanan Je$mput 

Bola Administrasi 

Ke$pe$ndudukan Di 

Ke$lurahan 

Pe$njaringansari 

Surabaya. PRAJA 

obse$rve$r: Jurnal 

Pe$ne$litian 

Administrasi Publik 

(e$-ISSN: 2797-

0469), 3(02), 62-

69. 

Pe$ne$litian ini 

be$rtujuan 

untuk 

me$nge$tahui 

kualitas 

pe$layanan 

je$mput bola 

di Ke$lurahan 

Pe$njaringan 

Surabaya. 

Te$ori me$nurut 

Ze$ithaml, 

Parasuraman, 

dan Be$rry 

bahwa kualitas 

pe$layanan 

dite$ntukan ole$h 

lima dime$nsi 

yaitu e$mpathy, 

re$liability, 

re$ssponsive$ne$s

s,assurance$, 

tangible$s 

Me$tode$ 

kualitatif 

de$skriptif  

Hasil pe$ne$litian 

me$nunjukkan 

bahwa ke$ndala 

masyarakat tidak 

me$ngurus data 

ke$pe$ndudukannya 

se$bab  

me$nganggap 

prose$dur masih 

cukup rumit 

me$skipun sudah 

cara online$. Se$lain 

itu, waktu dan 

sarana prasarana 

yang kurang 

me$madai me$njadi 

ke$ndala. 

5. Re$za Fahrur 

Marfiati , Oktarizka 

Re$viandani (2023). 

Kualitas Pe$layanan 

Program Je$mput 

Bola Te$rpadu ole$h 

Pe$ne$litian ini 

be$rtujuan 

untuk 

me$nge$tahui 

kualitas 

pe$layanan 

Me$nurut 

Ze$ithaml, 

Parasuraman, 

dan Be$rry 

(Along, 2020) 

indikator 

kualitas 

Me$tode$ 

kualitatif 

de$skriptif  

Hasil pe$ne$litian 

me$nunjukkan 

bahwa kualitas 

pe$layanan  

program Je$mput 

Bola Te$rpadu 



 

15 

 

  

 

No Peneliti, Tahun 

dan Jurnal 

Tujuan 

Penelitian 

Landasan 

Teori 

Metode 

Penelitian 

Hasil Penelitian 

Dinas 

Ke$pe$ndudukan dan 

Pe$ncatatan Sipil 

Kabupate$n Sidoarjo  

dari program 

Je$mput Bola 

Te$rpadu di 

Dinas 

Ke$pe$nduduka

n dan 

Pe$ncatatan 

Sipil 

Kabupate$n 

Sidoarjo 

pe$layanan 

yaitu a)Bukti 

fisik 

(tangible$s); b) 

Re$liabilitas 

(re$liability); c) 

Daya tanggap 

(re$sponsive$ne$s

s); d) Jaminan 

(assurance$); 

dan e$) E$mpati 

(e$mphaty). 

cukup baik dan 

e$fe$ktif dalam 

me$mbantu 

masyarakat dalam 

me$mpe$role$h 

administrasi 

ke$pe$ndudukan.  

6. Cahyani, A. S. A., 

Rohman, H., & Ng, 

Y. F. (2024). The $ 

Comparison of 

Quality Re$cording 

Se$rvice$s KTP-E$l 

with J-Monalisa 

Se$rvice$s in Je$mbe$r 

District. Journal of 

Islamic E$conomics 

Pe$rspe$ctive$s, 6(1), 

109-142. 

Me$nge$tahui 

se$be$rapa 

be$sar 

pe$rbe$daan 

kualitas 

layanan 

pe$re$kaman e$-

KTP Dinas 

Ke$pe$nduduka

n dan 

Pe$ncatatan 

Sipil de$ngan 

layanan J-

Monalisa di 

Kabupate$n 

Je$mbe$r. 

 

Parasuraman 

dalam Fandy 

Tjiptono, yaitu 

bukti fisik 

(tangible$), 

ke$handalan 

(re$liability), 

daya tanggap 

(re$sponsive$ne$s

s),jaminan 

(Assurance$) 

se$rta e$mpati 

(e$mphaty) 

Me$tode$ 

Kuantitatif 

Komparatif 

Hasil Uji Statistik 

Non-Parame$trik 

Kualitas Layanan 

Pe$re$kaman E$KTP 

(DISPE$NDUKC

APIL) dan 

layanan J-

Chonalisa antara 

populasi Mann 

Whitne$y dan 

se$ktor swasta 

yang te$rdaftar 

me$ngarah ke$ 48.2 

untuk layanan 

disdukcapil 

Kabupate$n 

Je$mbe$r. Tingkat 

signifikansi 0,538 

adalah 52,28 

untuk layanan J-

Chonalisa dan 

tingkat 

pe$ntingnya untuk 

layanan Je$mbe$r 

Rain Tre$cy 
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No Peneliti, Tahun 

dan Jurnal 

Tujuan 

Penelitian 

Landasan 

Teori 

Metode 

Penelitian 

Hasil Penelitian 

DISPE$NDUKCA

PIL. H0 dite$rima 

di bawah -1.96 

untuk me$mbuat 

ke$putusan. 

7. Mana, F. A., E$nala, 

S. H., Prase$tya, M. 

N., & Parukka, R. 

A.(2024). Strate$gy 

To E$ffe$ctive$ly Make $ 

E$-Ktp By The$ 

Population And 

Civil Re$gistration 

Office$ Of Nage$ke$o 

DISTRICT. Nusant

ara Hasana 

Journal, 4(2), 133-

140. 

Me$nganalisis 

pe$laksanaan 

strate$gi 

"je$mput bola" 

dalam 

me$ningkatka

n kualitas 

layanan 

pe$ne$rbitan E$-

KTP di 

DUKCAPIL 

Kabupate$n 

Nage$ke$o.  

 

E$fe$ktivitas 

suatu program 

dapat dinilai 

be$rdasarkan 

e$mpat 

indikator 

utama, antara 

lain: 

pe$mahaman, 

akurasi, 

ke$te$patan 

waktu, dan 

pe$ncapaian 

tujuan (Anis e$t 

al., 2021).  

 

Me$tode$ 

Kualitatif 

Hasil pe$ne$litian 

me$nunjukkan 

bahwa 

imple$me$ntasi 

strate$gi "pickup" 

di DUKCAPIL 

dari Nage$ke$o 

Rige$ncy sangat 

be$rhasil. Strate$gi 

ini te$lah te$rbukti 

e$fe$ktif dalam 

me$ningkatkan 

akse$s publik ke $ 

layanan pame$ran 

e$-KTP, te$rutama 

bagi me$re$ka yang 

hidup atau sulit 

dicapai di dae$rah 

te$rpe$ncil. Namun, 

masih ada 

be$be$rapa 

hambatan, se$pe$rti 

koordinasi 

optimal antara 

DUKCAPIL dan 

pe$me$rintah 

de$sa/distrik, 

se$pe$rti sumbe$r 

daya SDM dan 

infrastruktur 

te$rbatas.  
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No Peneliti, Tahun 

dan Jurnal 

Tujuan 

Penelitian 

Landasan 

Teori 

Metode 

Penelitian 

Hasil Penelitian 

8. Malinda, L. R., 

Ame$lia, G., 

Hidayat, M. T., & 

He$ryanto, Y. 

(2024). Innovation 

Of Population 

Administration 

Se$rvice$s At The$ City 

Of Cire$bon 

Population And 

Civil Re$gistration 

Se$rvice$. SIBATIK 

JOURNAL: Jurnal 

Ilmiah Bidang 

Sosial, E$konomi, 

Budaya, Te$knologi, 

Dan 

Pe$ndidikan, 3(7), 

1005-1014. 

Me$nye$lidiki 

pe$nggunaan 

layanan 

pe$ndaftaran 

sipil yang 

inovatif untuk 

me$ningkatka

n e$fisie$nsi 

pe$me$rintah 

dan ke$puasan 

warga. 

.  

 

Mulgan dan 

Albury (se$pe$rti 

yang dikutip 

dalam 

Kurniawan, 

2015 dan 

Kartika, 2023) 

tiga indikator 

inovasi 

pe$layanan 

publik : 

E$fisie$nsi, 

e$fe$ktivitas,dan 

kualitas hasil. 

 

Me$tode$ 

Kualitatif  

Pe$ngolahan 

dokume$n pe$nting, 

te$rmasuk kartu 

ide$ntitas (KTP), 

akta ke$lahiran, 

dan kartu 

ke$luarga, kini 

le$bih mudah bagi 

individu. 

Pe$rbaikan dan 

pe$nge$mbangan 

inovasi layanan 

yang 

be$rke$lanjutan 

sangat pe$nting 

untuk 

me$nciptakan 

layanan 

administrasi 

ke$pe$ndudukan 

yang sangat 

sukse$s, sangat 

e$fisie$n, dan 

be$rkualitas tinggi. 

9. Ke$mal, K. (2017). 

The$ Imple$me$ntation 

of Inte$grate$d 

Administration 

Se$rvice$s (PATE$N) 

in Siak Re$ge$ncy, 

Riau. Jurnal Bina 

Praja, 9(1), 137-

148. 

Me$mbahas 

te$ntang 

Imple$me$ntasi 

Layanan 

Administrasi 

Te$rpadu 

Ke$camatan 

(PATE$N) 

untuk 

me$nde$katkan 

dan 

me$ningkatka

n layanan 

Mile$s dan 

Hube$rman 

(1984) dalam 

Cre$swe$ll 

(2002, hlm. 

139) yang 

me$nyarankan 

bahwa pe$ne$liti 

harus 

me$mpe$rtimban

gkan e$mpat 

langkah yang 

disarankan, 

Me$tode$ 

De$skriptif 

Kualitatif 

Hasil pe$ne$litian 

me$ngungkapkan 

bahwa (1) PATE$N 

di Distrik Siak 

dapat 

me$nde$katkan dan 

me$ningkatkan 

layanan ke$pada 

masyarakat se$cara 

gratis; (2) Ada 

komitme$n kuat 

dari Bupati Siak 

dalam 



 

18 

 

  

 

No Peneliti, Tahun 

dan Jurnal 

Tujuan 

Penelitian 

Landasan 

Teori 

Metode 

Penelitian 

Hasil Penelitian 

ke$pada 

masyarakat di 

Ke$camatan 

Siak, Provinsi 

Riau. 

yaitu latar 

be$lakang, 

aktor, 

pe$ristiwa, dan 

prose$s . 

me$nde$le$gasikan 

se$bagian 

we$we$nang 

pe$rizinan ke$pada 

ke$pala distrik. 

10. Maharani, M. I. A., 

& Ahmad, B. 

(2024). 

E$ffe$ctive$ne$ss of the $ 

Je$mput Bola 

Program at the $ 

Population and 

Civil Re$gistration 

Se$rvice$ of 

Je$ne$ponto 

Re$ge$ncy. LE$GAL 

BRIE$F, 13(5), 

1336-1346. 

Me$ne$ntukan 

se$be$rapa 

e$fe$ktif 

Program 

Pe$ngambilan 

Te$rpadu yang 

dianalisis 

me$nggunaka

n Te$ori 

E$fe$ktivitas 

Duncan yang 

dikutip ole$h 

Richard M. 

Ste$e$rs 

(1985:53) 

yang 

me$ncakup, 1) 

pe$ncapaian 

tujuan, 2) 

inte$grasi, 3) 

adaptasi. 

 

 

 

 

 

 

Te$ori 

e$fe$ktivitas 

Duncan yang 

dikutip ole$h 

Richard M. 

Ste$e$rs 

(1985:53) yang 

me$ncakup, 1) 

pe$ncapaian 

tujuan, 2) 

inte$grasi, 3) 

adaptasi. 

 

Me$tode$ 

Kualitatif 

Be$rdasarkan hasil 

obse$rvasi pe$ne$liti 

di atas me$nge$nai 

e$fe$ktivitas 

program 

pe$nyuluhan di 

Dinas 

Ke$pe$ndudukan 

dan Pe$ncatatan 

Sipil Kabupate$n 

Je$ne$ponto, dapat 

dikatakan e$fe$ktif 

de$ngan be$be$rapa 

catatan, hal ini 

dapat dilihat 

dari:Pe$ncapaian 

tujuan, 

pe$ncapaian tujuan 

yang diukur 

me$lalui waktu dan 

targe$t program 

te$lah se$suai, hal 

ini dapat dilihat 

dari waktu 

pe$laksanaan 

program yang 

te$lah dite$ntukan 

se$be$lumnya dan 

juga targe$t warga 

yang tidak 
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No Peneliti, Tahun 

dan Jurnal 

Tujuan 

Penelitian 

Landasan 

Teori 

Metode 

Penelitian 

Hasil Penelitian 

me$miliki kartu 

ide$ntitas. 

 

 

Sudah banyak pe$ne$litian yang me$ngkaji te$ntang program je$mput bola namun 

be$lum banyak pe$ne$liti yang se$cara spe$sifik me$ngukur tingkat kualitas pelayanan 

program je$mput bola. Se$hingga pe$ne$litian yang dilakukan akan be$rbe$da de$ngan 

pe$ne$litian-pe$ne$litian te$rdahulu. Pada pe$ne$litian ini me$miliki lokus yang be$rbe$da dari 

pe$ne$litian te$rdahulu yaitu di Dinas Ke$pe$ndudukan dan Pe$ncatatan Sipil Kabupate$n 

Sukoharjo. Se$lain itu, fokus dari pe$ne$litian ini yaitu untuk me$ngukur de$ngan 

me$lakukan pe$mbobotan yang ke$mudian dianalisis me$nggunakan rumus SE$RVQUE$L 

untuk me$nge$tahui skoring pada tiap indikator kualitas pe$layanan JEMPUT BOLA 

Dinas Ke$pe$ndudukan dan Pe$ncatatan Sipil Kabupate$n Sukoharjo. Se$hingga dapat 

diidentifikasi sudah se$be$rapa berkualitas pe$layanan yang disediakan ole$h Dinas 

Ke$pe$ndudukan dan Pe$ncatatan Sipil Kabupate$n Sukoharjo. Se$lain itu, me$tode$ yang 

digunakan dalam pe$ne$litian ini yaitu de$skriptif kuantitatif se$hingga me$miliki pe$rbe$dan 

de$ngan pe$ne$litian te$rdahulu. 
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1.5.2 Kerangka Pikir 

 

Gambar 1. 2 Ke$rangka Pikir 

Sumbe$r : Hasil Obse$rvasi 

1.5.3 Administrasi Publik 

Administrasi publik didefinisikan oleh Chandler & Plano sebagai proses 

pengorganisasian dan koordinasi sumber daya dan personel publik untuk merumuskan, 

mengimplementasikan, dan mengelola keputusan kebijakan publik (Kencana, 2006). 

Sementara itu, Marshall E. Dimock, Gladys O. Dimock, dan Louis W. Koenig 

mendefinisikan administrasi publik sebagai kegiatan pemerintah dalam melaksanakan 

kekuasaan politiknya (Pasolong, 2007). 

Menurut Woodrow Wilson, administrasi publik adalah praktik pemerintahan 

yang bertujuan melaksanakan pekerjaan publik secara efisien dan sesuai dengan 

SERVQUAL JEBOL 

ANDUK 

Kualitas Layanan 
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kebutuhan dan keinginan rakyat (Syafri, 2012). Dengan demikian, pemerintah 

berusaha memenuhi kebutuhan masyarakat melalui administrasi publik. Berdasarkan 

pendapat para ahli, dapat disimpulkan bahwa administrasi publik merupakan kegiatan 

pemerintahan yang memanfaatkan sumber daya dan personel publik untuk 

merumuskan, mengimplementasikan, dan mengelola keputusan kebijakan publik 

secara efisien dan sesuai dengan kebutuhan masyarakat (Nino, 2018). 

1.5.4 Pelayanan 

Pelayanan didefinisikan sebagai jasa yang disampaikan oleh penyedia jasa, 

yang mencakup kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan, dan keramahan yang 

ditunjukkan melalui sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk memenuhi 

kepuasan konsumen (Kotler,2002). 

Pelayanan adalah kegiatan pemberian jasa dari satu pihak kepada pihak lainnya 

(Hasibuan,2005). Pelayanan yang baik dibuktikan oleh sikap ramah tamah, adil, cepat, 

dan etika yang baik, sehingga memenuhi kebutuhan dan kepuasan penerima pelayanan. 

(Adolph, 2016). 

Pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam 

interaksi langsung antara seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik, yang 

bertujuan untuk menyediakan kepuasan pelanggan (Lukman,2008). 

Pelayanan dapat diartikan sebagai kegiatan seseorang, kelompok, atau 

organisasi yang dilakukan secara langsung maupun tidak langsung untuk memenuhi 

kebutuhan. Menurut Moenir, pelayanan merupakan pemenuhan kebutuhan melalui 
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kegiatan orang lain secara langsung. Standar pelayanan adalah ukuran-ukuran yang 

telah ditetapkan sebagai acuan untuk menentukan kualitas pelayanan yang baik. 

Pelayanan sebagai proses pemenuhan kebutuhan melalui kegiatan orang lain 

secara langsung merupakan konsep yang senantiasa relevan dalam berbagai aspek 

kelembagaan. Tidak hanya dalam organisasi bisnis, tetapi juga telah berkembang lebih 

luas dalam tatanan organisasi pemerintahan (Prawira et al., 2014). 

1.5.5 Pelayanan Publik 

 Pelayanan publik adalah kegiatan atau aktivitas yang dilakukan oleh 

pemerintah untuk memenuhi kebutuhan masyarakat, yang tidak selalu terkait dengan 

produk fisik, tetapi lebih berfokus pada penyediaan kepuasan (Sinambela,2014). 

Pelayanan publik adalah segala aktivitas yang dilaksanakan oleh penyelenggara 

pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan publik dan pelaksanaan 

ketentuan peraturan perundang-undangan (Mahmudi,2007). 

1. Asas Pe$layanan Publik 

 Me$nurut Ke$putusan Me$nte$ri Pe$ndayagunaan Aparatur Ne$gara Nomor 

63/ΚΕΡ/Μ.PAN/7/2003 te$ntang Pe$doman Umum Pe$nye$le$nggaraan Pe$layanan Publik 

me$ngemukakan bahwasanya ne$gara dalam me$nye$le$nggarakan pe$layanan publik untuk 

masyarakat perlu me$me$gang asas pe$layanan publik diantaranya se$bagai be$rikut: 

a. Transparansi 

Pe$layanan publik yang dijalankan ne$gara perlu be$rsifat te$rbuka, mudah, bisa 

dijangkau ole$h se$mua pihak yang me$merlukan dan difasilitasi se$cara me$madai 

dan dapat de$ngan mudah dipahami. 
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b. Akuntabilitas 

Pe$layanan publik yang dijalankan ole$h ne$gara harus bisa 

dipe$rtanggungjawabkan se$suai de$ngan syarat pe$raturan yang dibe$rlaku. 

c. Kondisional 

Pe$layanan publik yang dijalankan ole$h ne$gara harus dapat dise$suaikan de$ngan 

kondisi se$rta ke$mampuan pe$nye$le$nggara pe$layanan se$bagai pihak yang 

memberi pe$layanan dan masyarakat me$njadi pe$ne$rima layanan serta be$rprinsip 

pada e$fisie$nsi se$rta e$fe$ktivitas. 

d. Partisipatif 

Pe$layanan Publik yang dijalankan ole$h ne$gara me$ndorong pe$ran se$rta 

masyarakat pada pe$ngelola pe$layanan publik serta me$mpe$rtahankan aspirasi, 

ke$perluan, dan aspirasi akan suatu layanan te$rse$but. 

e. Ke$samaan Hak 

Pada pe$nye$le$nggaraan pe$layanan publik, ne$gara harus me$njamin bahwa tidak 

ada tindakan diskriminatif yang me$liputi pe$rbe$daan sikap se$suai suku, ras, 

agama, golongan, dan ge$nde$r se$rta status e$konomi. 

f. Ke$se$imbangan Hak dan Ke$wajiban (Banyumas & Mas, 2024). 

2. Ke$lompok Pe$layanan Publik 

Be$rdasarkan Ke$putusan Me$nte$ri Pe$ndayagunaan Aparatur Ne$gara Nomor 

63/ΚΕΡ/Μ.PAN/7/2003 pe$layanan publik dike$lompokkan ke$dalam tiga ke$lompok 

se$suai de$ngan ke$butuhan masyarakat diantaranya se$bagai be$rikut: 
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a. Ke$lompok Pe$layanan Administratif 

Pe$layanan publik yang me$layani be$rbagai macam ke$butuhan dokume$n re$smi 

yang dipe$rlukan ole$h publik. Be$be$rapa diantaranya yaitu pe$mbuatan Kartu 

Tanda Pe$nduduk (KTP), akta ke$lahiran, akte$ pe$rnikahan, akta ke$matian, surat 

izin me$nge$mudi (SIM), dan masih banyak dokume$n publik lainnya. 

b. Ke$lompok Pe$layanan Barang  

Pe$layanan publik yang me$layani atau me$nciptakan be$ntuk je$nis/barang yang 

dikonsumsi ole$h publik se$pe$rti pe$nye$dia listrik, air atau jaringan te$le$pon. 

c. Ke$lompok Pe$layanan Jasa 

Pe$layanan publik yang me$nghasilkan jasa untuk ke$butuhan publik. Diantaranya 

adalah instansi ke$se$hatan, pe$ndidikan, se$rta pe$nye$le$nggaraan transportasi. 

3. Prinsip Pe$layanan Publik 

Pada Ke$putusan Me$nte$ri Pe$ndayagunaan Aparatur Ne$gara Nomor 

63/KE$Ρ/Μ.ΡΑΝ/7/2003 te$ntang Pe$doman Umum Pe$nye$le$nggaraan Pe$layanan Publik 

diatur prinsip pe$layanan publik se$bagai be$rikut: 

a. Ke$se$de$rhanaan 

b. Ke$je$lasan 

c. Ke$pastian waktu 

d. Akurasi 

e. Ke$amanan 

f. Tanggung jawab 

g. Ke$le$ngkapan sarana dan prasarana 
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h. Ke$mudahan akse$s 

i. Ke$disiplinan, ke$sopanan, dan ke$ramahan 

j. Ke$nyamanan 

4. Standar Pe$layanan Publik 

 Standar pe$layanan publik diatur dalam Ke$putusan Me$nte$ri Pe$ndayagunaan 

Aparatur Ne$gara Nomor 63/KE$P/M.PAN/7/2003 te$ntang Pe$doman Umum 

Pe$nye$le$nggaraan Pe$layanan Publik yaitu se$bagai be$rikut: 

a. Prose$dur Pe$layanan  

Me$liputi ke$mudahan tahap-tahap pada pe$layanan dinilai dari ke$se$de$rhanaan 

dan ke$praktisan alur pe$layanan. 

b. Waktu pe$nye$le$saian  

Me$liputi e$stimasi waktu dalam me$nye$le$saikan ke$giatan pe$layanan se$jak pada 

saat pe$ngajuan pe$rmohonan hingga se$le$sai me$nikmati pe$layanan. 

c. Biaya pe$layanan 

Me$liputi biaya yang dapat dijangkau masyarakat saat me$nikmati pe$layanan atau 

ke$se$suaian biaya yang dike$luarkan de$ngan pe$layanan yang dibe$rikan. 

d. Produk pe$layanan  

Me$liputi output atau hasil yang akan dite$rima ole$h masyarakat se$suai 

ke$butuhannya dalam me$nikmati pe$layanan publik. 

e. Sarana dan prasarana  

Me$liputi se$gala fasilitas fisik yang dise$diakan instansi untuk me$ndukung 

kualitas pe$layanan yang ada. 
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f. Kompe$te$nsi karyawan pe$mbe$ri layanan  

Me$liputi sikap, pe$nge$tahuan, skill, dan pe$rilaku karyawan pe$layanan dalam 

me$layani masyarakat se$suai de$ngan pe$raturan pe$rundang-undangan. 

1.5.6 Kualitas Pelayanan 

1.         Pe$nge$rtian Kualitas Layanan 

Kualitas pe$layanan adalah upaya pe$me$nuhan ke$butuhan dan ke$inginan 

konsume$n se$rta ke$te$patan pe$nyampaiannya untuk me$ngimbangi harapan konsume$n 

(Tjiptono, 2016). Kualitas pe$layanan adalah ukuran se$be$rapa baik tingkat layanan yang 

dibe$rikan bisa se$suai de$ngan e$kspe$ktasi pe$langgan. Jadi dapat ditarik ke$simpulan 

bahwa te$rdapat dua faktor yang me$mpe$ngaruhi kualitas layanan ialah layanan yang 

diharapkan (e$xpe$cte$d se$rvice$) dan pe$rse$psi te$rhadap layanan (pe$rce$ive$d se$rvice$). 

Perbandingan antara keduanya menjadi dasar dalam menilai sejauh mana kualitas 

pelayanan dianggap memuaskan oleh konsumen (Lewis, 2016). 

Kualitas pe$layanan adalah skala bagi pe$rusahaan untuk me$ngukur se$be$rapa 

tingkat ke$be$rhasilan dalam me$mbe$rikan solusi pada pe$rmasalahan pe$langgan 

(Subagiyo,2016). De$ngan kualitas pe$layanan yang baik maka pe$rusahaan akan 

me$ndapat citra yang baik di mata konsume$n kare$na kualitas layanan me$njadi 

kompone$n utama yang harus diwujudkan pe$rusahaan untuk me$mpe$rtahankan loyalitas 

konsume$n lama (Tjiptono, 2016). 

Be$rdasarkan te$ori yang te$lah diuraikan di atas dapat ditarik ke$simpulan yakni 

kualitas pe$layanan me$rupakan kompone$n utama yang harus diwujudkan pe$rusahaan. 

Dimana kualitas pe$layanan adalah tolak ukur be$rhasil tidaknya pe$rusahaan jasa dalam 
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me$me$nuhi ke$butuhan dan ke$inginan pe$langgan. Apabila kualitas pe$layanan yang baik 

maka pe$rusahaan akan me$ndapat citra yang baik di mata pe$langgan. 

2. Me$ngukur kualitas layanan 

Ope$rasionalisasi konse$p pe$ngukuran kualitas pe$layanan ditinjau dari pe$rse$psi 

dan pre$fe$re$nsi pe$langgan dibahas me$lalui pe$nde$katan atribut pe$nilaian dan variabe$l-

variabe$l yang te$rkandung di dalam atribut pe$nilaian itu se$ndiri yang dike$mbangkan 

dari dime$nsi dasar kualitas pe$layanan (Mokhtar et al., 2011). 

Pada mulanya Parasuraman (1985) me$ngide$ntifikasi 10 dime$nsi SE$RVQUAL 

yaitu re$liabilitas, daya tanggap, kompe$te$nsi, akse$s, ke$sopanan, komunikasi, 

kre$dibilitas, ke$amanan, ke$mampuan me$mahami pe$langgan, dan bukti fisik. Ke$mudian 

pada pe$ne$litian se$lanjutnya Parasuraman (1988) me$ringkas dime$nsi SE$RVQUAL dari 

yang se$mula 10 faktor me$njadi 5 faktor yaitu re$liabilitas (re$liability), daya tanggap 

(re$sponsive$ne$ss), jaminan (assurance$), e$mpati (e$mpathy), dan bukti fisik (tangible$s). 

Lima dime$nsi SE$RVQUAL yaitu : 

a. Re$liabilitas (Re$liability) 

Be$rkaitan de$ngan ke$mampuan pe$rusahaan untuk me$mbe$rikan layanan yang 

dijanjikan se$cara akurat se$jak pe$rtama kali. 

b. Daya tanggap (Re$sponsive$ne$ss) 

Be$rkaitan de$ngan ke$se$diaan se$rta ke$mampuan pe$nye$dia layanan untuk 

me$mbantu para pe$langgan dan me$re$spons pe$rmintaan me$re$ka de$ngan se$ge$ra. 
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c. Jaminan (Assurance$) 

Be$rkaitan de$ngan pe$nge$tahuan dan ke$soopanan karyawan se$rta ke$piawaian 

me$re$ka dalam me$numbuhkan rasa pe$rcaya (te$ori dan ke$yakinan pe$langgan 

(confide$nce$)). 

d. E$mpati (E$mpathy) 

Pe$rusahaan me$nge$tahui masalah para pe$langgannya dan be$rtindak de$mi 

ke$pe$ntingan pe$langgan, se$rta me$mbe$rikan pe$rhatian pe$rsonal ke$pada para 

pe$langgan dan me$mpunyai jam ope$rasi yang nyaman. 

e. Bukti fisik (Tangible$s) 

Be$rkaitan de$ngan pe$nampilan fisik fasilitas layanan, pe$ralatan/ pe$rle$ngkapan, 

sumbe$r daya manusia, se$rta mate$ri komunikasi pe$rusahaan. 

1.6      Definisi Operasional 

Ope$rasional variabe$l yakni dime$nsi yang dibe$rikan ke$pada suatu variabe$l 

de$ngan me$mbe$rikan arti atau me$nspe$sifikasikan ke$giatan atau me$mbe$narkan suatu 

ope$rasional yang dipe$rlukan dalam me$ngukur variabe$l te$rse$but (2014). Be$rikut adalah 

de$finisi ope$rasional variabe$l dalam pe$ne$litian ini: 
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Tabe$l 1. 5 Indikator SE$RVQUAL 

Variabe$l Dime$nsi Konse$p Indikator 

Kualitas 

Pe$layanan 

Program 

JEBOL 

ANDUK 

Bukti Fisik 

(Tangible$) 

Me$ngukur 

kualitas 

pe$layanan fisik 

yang dibe$rikan 

baik be$be$rapa 

fasilitas maupun 

pe$nampilan 

karyawan 

1) Fasilitas yang ada di 

kantor Disdukcapil  

baik 

2) Fasilitas yang ada di 

Kantor Bulu 

me$madai 

3) Lobby pe$layanan 

Adminduk di Kantor 

Disdukcapil te$rlihat 

indah 

4) Lobby pe$layanan 

Adminduk di Kantor 

Disdukcapil te$rlihat 

be$rsih 

5) Pe$nampilan pe$tugas 

sopan, rapi, dan 

be$rsih 

Ke$handalan 

(Re$liability) 

Me$ngukur 

se$jauh mana 

pe$layanan yang 

te$lah dijanjikan 

ole$h dinas 

te$rkait ke$pada 

pe$ngguna 

layanan 

1) Pe$tugas mampu 

me$mbantu dalam 

me$nangani 

pe$rmasalahan 

Adminduk 

2) Prose$dur pe$layanan 

Adminduk ce$pat dan 

te$pat. 

3) Alur pe$ndaftaran 

Adminduk yang 

mudah 

Daya Tanggap 

(Re$sponsive$ne$ss) 

Me$ngukur 

se$be$rapa ce$pat 

dan tanggap 

pe$rusahaan 

dalam 

me$mbe$rikan 

pe$layanan 

ke$pada para 

pe$ngguna 

layanan 

1) Pe$tugas ce$pat dan 

tanggap dalam 

me$nanggapi ke$luhan 

masyarakat 

me$nge$nai 

Adminduk. 

2) Pe$tugas mampu 

me$mbe$rikan 

informasi de$ngan 

je$las dan mudah 
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Variabe$l Dime$nsi Konse$p Indikator 

dipahami te$rkait 

pe$rmasalahan 

Adminduk 

3) Pe$tugas me$ne$rima 

dan me$layani de$ngan 

baik 

Jaminan 

(Assurance$) 

Me$ngukur 

se$be$rapa be$sar 

dinas 

me$mbe$rikan 

pe$layanan yang 

dapat 

me$nambah rasa 

ke$pe$rcayaan 

dan rasa aman 

ke$pada para 

pe$ngguna 

layanan 

1) Pe$tugas be$rse$dia 

me$mbantu prose$s 

pe$ngajuan 

Adminduk sampai 

akhir. 

2) Pe$tugas be$rse$dia 

me$mbantu prose$s 

pe$ngajuan ulang jika 

te$rdapat ke$salahan 

dalam ve$rifikasi 

be$rkas 

3) Prose$s be$rkas yang 

te$lah dilakukan 

pe$tugas se$suai 

de$ngan yang 

se$me$stinya SOP 

E$mpati 

(E$mpathy) 

Me$ngukur 

se$be$rapa rasa 

pe$duli dan 

pe$rhatian dinas 

dalam me$layani 

para pe$ngguna 

layanan 

1) Pe$tugas me$layani 

Adminduk de$ngan 

ramah dan sopan. 

2) Pe$tugas me$layani 

Adminduk de$ngan 

se$pe$nuh hati tanpa 

me$mbe$dakan status 

sosial dan e$konomi 

masyarakat 

3) Pe$tugas se$lalu 

be$rse$dia me$ne$rima 

ke$luhan yang 

disampaikan ole$h 

masyarakat 
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1.7      Metode Penelitian 

Me$tode$ yang digunakan pada pe$ne$litian ini yakni me$nggunakan me$tode$ 

kuantitatif de$ngan pe$nde$katan de$skriptif. Me$tode$ kuantitatif dise$but se$bagai me$tode $ 

positivistic kare$na be$rorie$ntasi pada filsafat positivisme$, digunakan pada populasi 

te$rte$ntu yang re$pre$se$ntatif, pe$ngumpulan datanya yakni me$nggunakan instrume$n 

pe$ne$litian, se$rta analisis datanya be$rsifat kuantitatif/statistik (Sugiyono,2019). 

Se$dangkan pe$nde$katan de$skriptif me$rupakan pe$ne$litian yang dilakukan untuk 

me$nge$tahui nilai masing-masing variabe$l, baik hanya pada satu variabe$l atau le$bih 

(variabe$l yang be$rdiri se$ndiri) (Sugiyono, 2019). Me$tode$ kuantitatif digunakan dalam 

pe$ne$litian ini de$ngan alasan kare$na pe$ne$liti ingin me$nghitung skor yang ada pada 

kue$sione$r se$rta me$ngolahnya me$njadi data statistik. Pe$nde$katan de$skriptif digunakan 

pe$ne$liti untuk me$mbe$rikan gambaran atau de$skripsi pe$rihal suatu ke$adaan se$cara 

obje$ktif yang te$rjadi di lapangan. 

1.7.1 Sumber Data 

1.     Data Prime$r 

Data prime$r adalah sumbe$r utama yang digunakan pe$ne$liti dalam me$nyusun 

pe$ne$litian (Sugiyono, 2019). Data prime$r adalah data yang didapat atau dikumpulkan 

langsung di lapangan ole$h orang yang se$dang me$lakukan pe$ne$litian (Sugiyono, 

2019). Pada pe$ne$litian ini, data prime$r hasil tabulasi data kue$sione$r te$ntang ke$puasan 

masyarakat atas pe$layanan Administrasi Ke$pe$ndudukan Program JEBOL ANDUK di 

Kabupate$n Sukoharjo. 
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2.    Data Se$kunde$r 

Data se$kunde$r adalah data pe$ndukung yang didapat dari tulisan yakni dapat 

be$rsumbe$r dari jurnal, buku inte$rne$t, dokume$n inte$rnal pe$rusahaan atau sumbe$r 

lainnya (Sugiyono, 2019). Di dalam se$buah pe$ne$litian ini data se$kunde$r yang 

digunakan diambil dari jurnal, buku, inte$rne$t, artike$l DISPE $NDUKCAPIL 

Sukoharjo, se$rta undang-undang yang be$rhubungan de$ngan topik pe$ne$litian. 

1.7.2 Populasi dan Sampel 

1.      Populasi 

Populasi me$rupakan ke$se$luruhan e$le$me$n yang akan dijadikan wilayah 

ge$ne$ralisasi. E$le$me$n populasi adalah ke$se$luruhan subje$k yang akan diukur dimana hal 

te$rse$but me$rupakan unit yang dite$liti (Corpe$r et al., 2003). Dalam hal ini populasi yakni 

wilayah ge$ne$ralisasi yang te$rdiri atas obye$k maupun subye$k yang me$miliki kuantitas 

dan karakte$ristik te$rte$ntu yang dite$tapkan ole$h pe$ne$liti untuk dapat dipe$lajari dan 

ke$mudian ditarik ke$simpulan (Sugiyono,2019). Pada penelitian ini populasi yaitu 

pengguna program JEBOL ANDUK pada Oktober 2024 – Januari 2025 sebanyak 147 

orang. Kriteria pengguna Program JEBOL ANDUK yaitu kelompok rentan seperti ibu 

hamil, lansia, disabilitas, ODGJ, bencana alam dan sosial, serta orang sakit. 

2.     Sampe$l  

Sampe$l me$rupakan bagian dari jumlah dan karakte$ristik yang dimiliki ole$h 

populasi (Sugiyono, 2019). Be$rdasarkan populasi di atas maka jumlah 

partisipan/re$sponde$n didasarkan pada Rumus Slovin dalam Sugiyono (2013) se$bagai 

be$rikut: 

n =
N

1 + N(e2)
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n  = Jumlah sampe$l 

N = Jumlah populasi 

E$ = Pe$rse$ntase$ tole$ransi ke$salahan sampe$l se$be$sar 5% atau 0,05  

Jumlah populasi yang meNnjadi pengguna program JEBOL ANDUK se$jak 

Oktobe$r-Januari 2025 se$banyak 147 orang. Se$hingga pe$rhitungan sampe$l se$bagai 

be$rikut : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

n = 107,5 dibulatkan me$njadi 108 re$sponde$n 

1.7.3 Teknik Pengumpulan Data 

1.      Kue$sione$r  

Pada pe$ne$litian ini me$tode$ pe$ngumpulan data yang digunakan yaitu kue$sione$r. 

Kue$sione$r adalah te$knik pe$ngumpulan data de$ngan me$nyusun be$be$rapa pe$rtanyaan 

maupun pe$rnyataan yang dise$barkan pada re$sponde$n se$suai de$ngan jumlah sampe$l 

n =
N

1 + N(e2)
 

n =
147

1 + 147(0,052)
 

n =
147

1 + 147(0,0025)
 

n =
147

1,3675
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yang te$lah dite$ntukan (Sugiyono, 2011). Dalam pe$ne$litian ini, pe$ne$liti me$nggunakan 

kue$sione$r se$mi te$rbuka yang mana kue$sione$r be$risi se$buah pe$rtanyaan atau 

pe$rnyataannya me$mbe$rikan ke$be$basan ke$pada re$sponde$n untuk me$mbe$rikan jawaban 

dan pe$ndapat se$suai de$ngan pilihan-pilihan jawaban yang te$lah dise$diakan (Iqbal 

Hasan, 2002). Kue$sione$r te$rse$but be$rdasarkan unsur-unsur yang be$rsumbe$r dari lima 

dime$nsi SE$RVQUAL. Kue$sione$r dibe$rikan se$cara te$rtulis ke$mudian dibagikan ke$pada 

masyarakat yang menggunakan Program JEBOL ANDUK Dinas Ke$pe$ndudukan dan 

Pe$ncatatan Sipil Kabupaten Sukoharjo. 

2.      Obse$rvasi  

Obse$rvasi me$lihatkan pe$ncatatan pola pe$rilaku orang, obje$k, dan pe$ristiwa 

se$cara siste$matis untuk me$ndapatkan informasi te$ntang fe$nome$na yang me$narik. 

Pe$ngamat tidak me$mpe$rtanyakan atau be$rkomunikasi de$ngan orang yang diamati. 

Informasi dapat dicatat se$bagai pe$ristiwa yang te$rjadi atau dari catatan masa lalu 

(Nare$sh, 2010). Je$nis-je$nis obse$rvasi me$nurut (Sugiyono, 2019) yaitu : 

a. Obse$rvasi Partisipasi 

Dalam obse$rvasi ini, pe$ne$liti te$rlibat de$ngan ke$giatan atau aktivitas se$hari-hari 

orang yang se$dang diamati. Hal te$rse$but digunakan se$bagai sumbe$r data 

pe$ne$litian. Pe$ne$liti me$ngamati apa yang se$dang dike$rjakan orang 

me$nde$ngarkan apa yang me$re$ka ucapkan, dan ikut be$rpartisipasi dalam 

aktivitas me$re$ka. 
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b. Obse$rvasi Te$rus-te$rang Te$rsamar 

Dalam hal ini, pe$ne$liti dalam me$lakukan pe$ngumpulan data me$nyatakan te$rus-

te$rang ke$pada sumbe$r data atau orang yang se$dang diamati, bahwa ia se$dang 

me$lakukan pe$ne$litian. Akan te$tapi dalam suatu saat pe$ne$liti juga tidak te$rus-

te$rang atau te$rsamar dalam obse$rvasi, hal ini be$rtujuan agar me$nghindari jika 

suatu data yang dicari me$rupakan data yang masih dirahasiakan. 

c. Obse$rvasi Tak Be$rstruktur 

Obse$rvasi Tak Be$rstruktur adalah obse$rvasi yang tidak dipe$rsiapkan se$cara 

siste$matik me$nge$nai apa yang akan di obse$rvasi. Hal ini dilakukan kare$na 

pe$ne$liti tidak akan tahu se$cara pasti me$nge$nai apa yang akan diamati. Dalam 

me$lakukan pe$ngamatan, pe$ne$liti tidak me$nggunakan instrume$n yang te$lah 

baku, namun hanya be$rupa rambu-rambu pe$ngamatan.Dalam pe$ne$litian ini, 

pe$ne$liti me$nggunakan obse$rvasi partisipatif. Dimana pe$ne$liti me$mbe$rikan hasil 

pe$ngamatan yang te$rjadi di lapangan. De$ngan me$nggunakan obse$rvasi 

partisipatif ini data yang dipe$role$h akan le$bih le$ngkap dan dalam me$nge$nai 

kualitas layanan di Kantor Dinas Ke$pe$ndudukan dan Pe$ncatatan Sipil. 

1.7.4 Teknik Analisis Data 

1.      Te$knik Statistik De$skriptif 

Pe$ne$litian ini me$nggunakan te$knik analisis de$skriptif. Statistik de$skriptif 

adalah statistik yang digunakan untuk me$nganalisa se$buah data de$ngan cara 

me$nde$skripsikan atau me$nggambarkan data yang te$lah te$rkumpul se$bagaimana adanya 

tanpa be$rmaksud me$mbuat ke$simpulan yang be$rlaku untuk umum atau ge$ne$ralisasi 
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(Sugiyono, 2019). Pe$ne$litian de$skriptif be$rtujuan untuk me$ncari jawaban atas rumusan 

masalah di dalam se$buah pe$ne$litian. Pe$ne$liti akan me$nyimpulkan jawaban kue$sione$r 

be$rdasarkan lima dime$nsi SE$RVQUAL kualitas layanan Adminduk Program JEBOL 

ANDUK di Kabupate$n Sukoharjo. 

2.     Me$tode$ SE$RVQUAL  

    Me$tode$ SE$RVQUAL adalah suatu kue$sione$r yang digunakan untuk me$ngukur 

kualitas jasa. Cara ini mulai dike$mbangkan pada tahun 1980-an ole$h Ze$ithaml, 

Parasuraman, dan Be$rry serta te$lah digunakan dalam me$ngukur be$rbagai kualitas jasa. 

Kue$sione$r SE$RVQUAL dapat diubah-ubah (dise$suaikan) agar cocok de$ngan industri 

jasa yang be$rbe$da-be$da pula (misalnya bank, re$storan,  pe$rusahaan 

te$le$komunikasi,dan pe$layanan pe$me$rintahan). 

Pada pe$ne$litian ini, pe$ne$liti me$nggunakan indikator lima dime$nsi SE$RVQUAL 

yang le$bih re$le$van de$ngan pe$ne$litian yang akan dilakukan me$nge$nai kualitas 

pe$layanan Administrasi Ke$pe$ndudukan Program JEBOL ANDUK di Kantor Dinas 

Ke$pe$ndudukan dan Pe$ncatatan Sipil Kabupate$n Sukoharjo.  

Pe$ngukuran kualitas layanan dilakukan be$rdasarkan hasil dari surve$y yang 

dilakukan de$ngan nilai dari Skala Like$rt. Skala Like$rt me$rupakan skala yang 

dipe$rgunakan untuk me$ngukur sikap, pe$ndapat, se$rta pe$rse$psi se$se$orang me$nge$nai 

suatu je$nis layanan publik. Skala Like$rt paling banyak digunakan dalam pe$ne$litian 

be$rupa surve$y kue$sione$r. 

Pada se$tiap dime$nsi kue$sione$r masing-masing pe$rtanyaan dihitung bobotnya. 

Bobot yang didapatkan ke$mudian dikate$gorikan se$bagai be$rikut :  
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a. Kate$gori Be$rdasarkan Bobot Se$tiap Pe$rtanyaan 

Tabe$l Kate$gori Be$rdasarkan Bobot Se$tiap Pe$rtanyaan 

No Nilai Inte$rval Mutu Pe$layanan Ke$te$rangan 

1.  108 - 189 D Tidak Baik 

2.  190 - 271 C Kurang Baik 

3.  272 - 352 B Baik 

4.  353 - 432 A Sangat Baik 

 

b. Kate$gori Be$rdasarkan Bobot Se$tiap Dime$nsi 

Tabe$l Kate$gori Be$rdasarkan Bobot Se$tiap Dime$nsi 

No Dime$nsi Nilai Inte$rval Mutu 

Pe$layanan 

Ke$te$rangan 

1.  Bukti Fisik 

(Tangible$s) 

540 - 945 D Tidak Baik 

946 – 1.351 C Kurang Baik 

1.352 – 1.757 B Baik 

1.758 – 2.160 A Sangat Baik 

 

2.  Ke$handalan 

(Re$liability) 

324 - 567 D Tidak Baik 

568 - 811 C Kurang Baik 

812 – 1.055 B Baik 

1.056 – 1.296 A Sangat Baik 

 

3.  Daya Tanggap 

(Re$sponsive$ne$ss) 

432 - 756 D Tidak Baik 

757 – 1.081 C Kurang Baik 

1.082 – 1.406 B Baik 

1.407 – 1.728 A Sangat Baik 

 

4.  Jaminan 

(Assurance$) 

324 - 567 D Tidak Baik 

568 - 811 C Kurang Baik 

812 – 1.055 B Baik 

1.056 – 1.296 A Sangat Baik 

 

5.  E$mpati 

(E$mpathy) 

324 - 567 D Tidak Baik 

568 - 811 C Kurang Baik 

812 – 1.055 B Baik 

1.056 – 1.296 A Sangat Baik 
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c. Kate$gori Be$rdasarkan Bobot Tingkat Kualitas Layanan 

Tabe$l Kate$gori Be$rdasarkan Bobot Tingkat Kualitas Layanan 

No Nilai Inte$rval Mutu Pe$layanan Ke$te$rangan 

1.  1.944 – 3.402 D Tidak Baik 

2.  3.403 – 4.861 C Kurang Baik 

3.  4.862 – 6.320 B Baik 

4.  6.321 – 7.776 A Sangat Baik 

 

d. Penghitungan dengan Gap Analysis 

Untuk     mendapatkan     nilai     dari     kualitas layanan yang merupakan selisih 

atau perbandingan  antara  layanan  yang  dirasakan  atau diterima  masyarakat  

(persepsi)  dengan layanan  ideal yang diharapkan atau diinginkan masyarakat 

(harapan).  Selisih  antara  layanan  persepsi  dengan harapan disebut dengan 

“gap” atau kesenjangan kualitas layanan. Nilai SERVQUAL tersebut akan 

menunjukan  kesenjangan  antara  persepsi  dengan harapan masyarakat.  

Berikut ini adalah rumus Gap Analysis : 

 

Keterangan : 

1) Jika  hasil  bernilai  positif  (+),  berarti  harapan masyarakat atau konsumen 

terlampaui, sehingga menunjukkan bahwa kualitas layanan program 

JEBOL ANDUK sangat memuaskan. 

2) Jika   hasil   bernilai   nol   (0),   berarti   harapan masyarakat atau konsumen 

telah terpenuhi, sehingga menunjukkan bahwa kualitas layanan Program 

JEBOL ANDUK memuaskan. 

Gap = Nilai Persepsi (P) - Nilai Harapan (H) 
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3) Jika   hasil   bernilai   negatif   (-),   berarti   pihak dinas tersebut masih 

belum mampu untuk memenuhi harapan masyarakat atau konsumen, 

sehingga menunjukkan bahwa kualitas layanan Program JEBOL ANDUK 

tidak memuaskan. 

1.7.5 Uji Instrumen 

1.      Uji Validitas  

Uji validitas digunakan untuk me$ngukur valid tidaknya suatu kue$sione$r yang 

sudah diisikan ole$h re$sponde$n. Suatu kue$sione$r dikatakan valid apabila pe$rtanyaan 

pada kue$sione$r mampu me$ngungkapkan se$suatu yang akan diukur ole$h kue$sione$r 

te$rse$but se$cara riil (Ghozali, 2018). Pada pe$ne$litian ini, pe$ne$liti me$nggunakan Kore$lasi 

Bivariate$ Pe$arson de$ngan tingkat ke$pe$rcayaan (significance$ le$ve$l) se$be$sar 

α<0,5 de$ngan rumus: 

𝑟
𝑥𝑦= 

𝑁 ∑ 𝑌−(∑ 𝑌) (∑ 𝑌)𝑋𝑋𝑋

√𝑁 ∑ 2𝑋 −( ∑ 2) (𝑁 ∑ 2−(∑ 2)𝑌𝑌𝑋

 

Ke$te$rangan : 

𝑅𝑥𝑦 = Koe$fisie$n  kore$lasi 

X    = Skor ite$m 

Y    = Skor total 

N   = Banyaknya subje$k 

Uji validitas dapat dikatakan valid jika nilai signifikan < 0,05 atau 5% se$hingga 

apabila nilai signifikannya se$be$sar 0,05 artinya data te$rse$but dinyatakan valid. Uji 

signifikansi dilakukan dengan membandingkan dari nilai r hitung dengan r tabel. Jika nilai 
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r hitung > r tabel dan bernilai positif maka butir pernyataan soal tersebut dikatakan valid 

begitu sebaliknya. 

2. Uji Re$liabilitas 

Re$liabilitas adalah alat untuk me$ngukur suatu kue$sione$r yang me$rupakan 

indikator dari variabe$l yang akan dite$liti. Suatu kue$sione$r dapat dikatakan re$liabe$l atau 

handal apabila jawaban se$se$orang te$rhadap pe$rtanyaan adalah konsiste$n dari waktu ke$ 

waktu (Ghozali, 2018). Dalam pe$ne$litian ini, pe$ne$liti me$nggunakan uji re$abilitas data 

yaitu me$nggunakan uji Cronbach Alpha de$ngan rumus se$bagai be$rikut:  

α= (
𝑥

(𝑥−1)
 ) (1- 

∑ 2𝑦

𝑆𝑥−𝑡𝑜𝑡2 ) 

 

Ke$te$rangan : 

α  = Koe$fisie$n re$liabilitas Cronbach Alpha 

K  = Jumlah ite$m pe$rtanyaan yang diuji 

𝑆𝑦𝑟2  = Jumlah varian skor ite$m 

Sx - 𝑡𝑜𝑡2 = Varians skor te$s (se$luruh ite$m K) 

Uji re$liabilitas dikatakan re$liabe$l (handal) apabila Cronbach Alpha (α) > 0,6 

dan dapat dikatakan tidak re$liabe$l (tidak handal) apabila Cronbach Alpha (α) < 0,6. 

 


