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ABSTRAK  

Noto Kawulo 2024, Kualitas Pelayanan Akta Kelahiran Pada Dinas 

Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai (dibimbing oleh Budi 

Setiawati dan Wardah) 

 

Pemberian pelayanan publik yang berkualitas erat kaitannya dengan 

upaya untuk mewujudkan good governance (tata pemerintahan yang baik). 

Berdasarkan hal tersebut maka tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui 

bagaimana kualitas pelayanan pembuatan Akta Kelahiran pada Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai. Tipe yang digunakan dalam penelitian ini 

yaitu menggunakan fenomenologi dimana peneliti melakukan pengumpulan data 

dengan pembagian kuesioner dan observasi. Adapun Jenis penelitian yang digunakan 

dalam penelitian ini yaitu penelitian deskriftif kuantitatif untuk mengetahui atau 

menggambarkan realita dari kejadian yang diteliti atau penelitian yang dilakukan. 

Dimana hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan pembuatan Akta 

Kelahiran di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai mendapat 

skor 4,22 dengan persentase 84,23%, sehingga dapat dikatakan kualitas pelayanan 

pembuatan Akta Kelahiran pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Banggai Sangat Berkualitas. Dengan ini pentingnya kemudian 

mempertahankan kualitas layanan yang telah dicapai dan lebih ditingkatkan lagi 

dengan terus berinovasi dalam memberikan pelayanan kepada Masyarakat. Selain itu, 

perlunya penguatan regulasi  untuk mencegah terjadinya praktek atau hal-hal negatif 

yang ada dalam pelayanan akta kelahiran di Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Banggai. 

 

Kata Kunci : Akta Kelahiran, Kualitas Pelayanan, Pelayanan Publik 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

       Pemberian pelayanan publik yang berkualitas erat kaitannya dengan 

upaya untuk mewujudkan good governance (tata pemerintahan yang baik). Oleh 

karena itu, pemerintah harus menjadi suatu organisasi yang bertujuan mengelola 

dan melaksanakan tujuan negara untuk memenuhi kebutuhan seluruh warga 

negara, termasuk memberikan pelayanan yang baik kepada masyarakat.  

Sesuai dengan yang melatar belakangi dibuatnya UUD 25 Tahun 2009 

tentang Pelayanan Publik, Pemerintah berkewajiban melayani setiap warga 

Negara dan penduduk untuk memenuhi hak dan kebutuhan dasar dalam kerangka 

pelayanan publik yang merupakan amanat Undang-Undang dasar Negara 

Republik Indonesia Tahun 1945.  

Dalam Peraturan Menteri Pemberdayaan Perempuan dan Perlindungan 

Anak No 06 Tahun 2012 kewajiban Pemerintah untuk memenuhi hak anak 

memperoleh Akta Kelahiran, dan juga tercantum dalam Pasal 28 Ayat (1) UUD 

Nomor 23 Tahun 2002 tentang Perlindungan Anak yang berbunyi Pembuatan 

Akta Kelahiran menjadi tanggungjawab Pemerintah yang dalam pelaksanaannnya 

diselenggarakan serendahrendahnya pada tingkat kelurahan/desa. 

Para pemberi pelayanan tidak hanya perlu memberikan layanan standar 

tetapi di zaman sekarang ini, pengutamaan keunggulan layanan diperlukan untuk 

memberikan hasil yang lebih baik. Untuk menciptakan pelayanan yang baik maka 

instansi yang bersangkutan harus mampu memberikan gambaran kualitas 
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pelayanan kepada pegawainya dengan cara memberikan arahan, meminta 

membaca instruksi dan memberikan pelatihan kepada mereka untuk 

meningkatkan kualitas dari para pegawai itu sendiri (Mohi & Mahmud, 2018). 

Di negara-negara berkembang kita dapat melihat bahwa kualitas 

pelayanan publik sering menjadi permasalahan, karena di negara-negara 

berkembang, kebutuhan akan pelayanan seringkali jauh melebihi kemampuan 

pemerintah untuk memenuhinya, sehingga pelayanan yang diberikan pemerintah 

kepada masyarakat kurang memuaskan baik dilihat dari segi kualitas maupun 

kuantitas itu sendiri. 

Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai tolak ukur seberapa baik 

tingkat keunggulan dari suatu layanan yang diberikan agar dapat memenuhi 

harapan pelanggan, dengan cara membandingkan antara harapan pelanggan 

dengan pelayanan yang diberikan. Seperti yang dikemukakan oleh Tjiptono dan 

Chandra, kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa baik tingkat pelayanan yang 

diberikan dapat sesuai dengan harapan pelanggan (Guspul & Ahmad, 2018). 

Dalam pandangan Abrecht dan Zemke, kualitas pelayanan publik 

merupakan hasil interaksi dari berbagai bidang khususnya sistem pelayanan, 

sumber daya manusia yang memberikan pelayanan dan strategi 

pelanggan.(Makarom, Zaenal & Laksana, 2015). 

Kualitas pelayanan publik menurut (Hamid, 2011) adalah tingkat 

pelayanan yang diberikan organisasi pemerintah yang sesuai ataupun melebihi 

persepsi, tuntutan, keinginan dan harapan masyarakat. 
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Secara teoritis tujuan pelayan publik pada dasarnya yaitu memuaskan 

masyarakat Sinambella dkk dalam(Akbar, 2021). Sejalan dengan yang 

diungkapkan oleh (Makarom, Zaenal & Laksana, 2015) ukuran keberhasilan 

penyelenggara pelayanan ditentukan oleh tingkat kepuasan penerima pelayanan 

sesuai dengan yang dibutuhkan dan diharapkan. 

 Pemberian pelayanan publik yang memuaskan erat kaitannya dengan 

upanya untuk mewujudkan good governance (tata pemerintahan yang 

baik)(Akbar, 2021). Sejalan dengan Hayat yang berpendapat bahwa pelayanan 

publik merupakan indikator penting pengelolaan pemerintahan dan dasar 

pemerintahan yang baik (Hayat, 2017). 

Menurut Zithaml, Parasuraman, Berry terdapat lima indikator untuk 

mengukur kualitas pelayanan yaitu (Semil, 2018:84):  

1) Tangible (bukti fisik) yaitu kualitas pelayanan berupa sarana dan prasarana 

fisik perkantoran seperti komputerisasi administrasi, ruang tunggu dan ruang 

imformasi.   

2) Realibility (keandalan), kemampuan dan keandalan menyediakan pelayanan.  

3) Resvonsiveness (daya tanggap) yaitu kesanggupan membantu serta 

menyediakan pelayanan secara cepat dan akurat, serta memenuhi harapan 

konsumen.  

4) Asurance (jaminan) yaitu kemampuan, keramahan serta sopan santun pegawai 

untuk meyakinkan kepercayaan konsumen.   

5) Emphaty (empati) yaitu sikap tegas dan penuh perhatian pegawai terhadap 

konsumen. 
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Hasil riset yang dilakukan oleh Ombudsman pada akhir tahun 2019 yang 

lalu, menunjukkan sebuah fakta bahwa mayoritas instansi pelayanan publik yang 

berada di Indonesia mendapatkan kartu merah, baik di tingkat nasional maupun 

daerah. Kabupaten Banggai sempat masuk zona hijau berdasarkan hasil survey 

tahun 2019. Namun pada tahun 2021, justru hasilnya menurun. Kepala 

Ombudsman RI Perwakilan Sulawesi Tengah Sofyan Farid Lembah menyatakan, 

“Kualitas pelayanan publik di Kabupaten Banggai masih belum optimal. Ada dua 

Organisasi Perangkat Daerah (OPD) yang menyebabkan kualitas pelayanan 

publik pemerintah kabupaten Banggai menurun dan masuk kartu merah.  Kedua 

OPD tersebut yaitu Dinas Kesehatan dan Dinas Kependudukan Dan Pencatatan 

Sipil”. Hal ini terlihat jelas melalui hasil survey kepatuhan kualitas pelayanan 

publik yang di lakukan oleh Ombudsman RI perwakilan Sulawesi Tengah.(Zikri, 

2022) 

Oleh karena itu, untuk mencapai pelayanan masyarakat yang berkualitas, 

diperlukan komitmen dan partisipasi pemimpin puncak birokrasi pemerintah dan 

seluruh anggotanya untuk mewujudkan kepuasan dan kepercayaan terhadap 

masyarakat. Dengan komitmen yang kuat terhadap mutu, diharapkan kendala-

kendala yang timbul dalam pelayanan publik dapat diminimalisir.  

Banyaknya jenis pelayanan publik, sehingga membuat perlu dilakukannya 

batasan kajian pada jenis pelayanan tertentu. salah satu jenis pelayanan publik 

yang mendasar adalah pelayanan disektor administrasi kependudukan, karena 

berkaitan erat dengan eksistensi setiap individu sebagai warga negara Indonesia. 

Pelayanan dalam sektor administrasi kependudukan merupakan jenis pelayanan 
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yang banyak diminati seperti Kartu Tanda Penduduk (KTP), Kartu Keluarga 

(KK), Akta Nikah, dan Akta Kelahiran. Kemudian lebih dikhususkan lagi dalam 

hal pelayanan Akta Kelahiran pada Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil 

Kabupaten Banggai. Akta kelahiran ini merupakan berkas yang sangat penting 

bagi setiap anak karena merupakan simbol yang mencatat akan keberadaannya 

dan menjaminan hak kewarganegaraanyna, sedangkan menurut kepala bidang 

pelayanan dan pencatatan sipil masih banyak anak-anak di Kabupaten Banggai 

yang belum memiliki Akta kelahiran.  

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Hendrik Toda, dkk dengan judul 

“Kualitas Pelayanan Publik Dalam Pembuatan Akta Kelahiran, Akta Perkawinan, 

dan Akta Kematian di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Kupang” 

dimana penelitian tersebut menunjukkan bahwa kemampuan dalam memberikan 

pelayanan di Disdukcapil dalam pembuatan Akta Kelahiran, Akta Perkawinan, 

dan Akta  Kematian sudah cukup baik namun masih kurang efektif dalam 

pelaksanaannya, dikarenakan saat melayani masyarakat yang bertanya mengenai 

persyaratan atau prosedur terkadang masih adanya sikap acuh tak- acuh yang 

diberikan oleh beberapa pegawai serta masih terdapat adanya tindakan nepotisme 

yang dilakukan sebagian pegawai terhadap masyarakat (Toda & Andayana, 2021). 

Adapun masalah yang peneliti temukan dari observasi sementara  adalah 

kualitas pelayanan Akta kelahiran pada dinas kependudukan dan pencatatan sipil 

Kabupaten Banggai masih kurang baik dikarenakan masih adanya masyarakat 

yang mengeluhkan mengenai perilaku dan praktek Nepotisme (KKN) yang 

dilakukan oleh beberapa pegawai pelayanan, dimana oknum tersebut lebih 

mengutamakan keluarga ataupun kerabat yang mereka kenal dalam memberikan 
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pelayanan pembuatan akta kelahiran, seperti yang dikatakan oleh salah satu warga 

yang saya wawancarai tentang layanan pengurusan akta kelahiran. “capat 

prosesnya kalau ada ngana pe keluarga  di dalam, biar nga te datang ka sini bisa 

juga jadi, tapi kalau saya paia tidak ada yang di kanal di sini pe lama dpe proses”  

Dari uraian diatas, maka peneliti tertarik mengangkat permasalahan 

tersebut kedalam penelitian ini dengan judul “Kualitas Pelayanan Akta Kelahiran 

Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai” 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan maka rumusan masalah 

dari penelitian ini adalah Bagaimana Kualitas Pelayanan Akte Kelahiran Pada 

Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai? 

C. Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan rumusan masalah yang telah dikemukakan diatas maka 

tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah ingin mengetahui Kualitas 

Pelayanan Akte Kelahiran Pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Banggai. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Praktis 

Manfaat dari segi teoritis adalah untuk meningkatkan dan memperkaya 

khasanah keilmuwan dalam bidang disiplin Ilmu Administrasi Negara, dan 

juga dapat dijadikan bahan untuk penelitian selanjutnya yang berhubungan 

dengan masalah kualitas pelayanan Akta Kelahiran khususnya pada Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai. 
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2. Akademis  

Diharapkan dengan adanya penelitian ini bisa menjadi bahan masukan 

bagi berbagai pihak khususnya pelaksana pelayanan administrasi 

kependudukan dalam hal ini pelayanan pembuatan akta kelahiran agar dapat 

meningkatkan kualitas pelayanannya menjadi lebih baik lagi.  
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu digunakan sebagai bahan pembanding dan referensi 

untuk melakukan penelitian ini yang tentunya berkaitan dengan Kulitas Pelayanan 

Akte Kelahiran Pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Banggai. 

Berikut beberapa penelitian sebelumnya:  

1. (Bahari & Lodan, 2023) Kualitas Pelayanan Pembuatan Akte Kelahiran Di 

Dinas Kependudukan Dan Pencatatam Sipil Kota Batam 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini ialah metode deksriptif 

kualitatif, Hasil penelitian menyimpulkan bahwa pelayanan di Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Batam dari indikator reliability, 

pelayanan pembuatan akta lahir telah diberikan sesuai dengan seluruh 

informasi yang didapatkan oleh masyarakat di awal. Indikator tangibles, 

beberapa sarana prasarana masih belum mencukupi. Indikator responsiviness, 

pelayanan pembuatan akta lahir yang diberikan memiliki kecepatan yang baik. 

Indikator assurance, pegawai berperilaku baik dalam memberikan pelayanan 

pembuatan akta lahir. Indikator emphaty, upaya mencari tahu apa saja aspirasi 

dan harapan masyarakat terkait pelayanan pembuatan akta lahir telah di 

lakukan. 

Adapun yang menjadi perbedaan dari penelitian sebelumnya dan 

penelitian yang di teliti penulis yaitu pada kajian teori Dimana penelitian 
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sebelumnya mengunakan teori dari Fitzsimmon sedangkan penulis 

menggunakan teori dari Parasuraman dan lokasi  penelitian ini berada di batam 

sedangkan lokasi penelitian penulis berada di Kabupaten Banggai. 

2. (Nababan, 2022) Kualitas Pelayanan Akte kelahiran Pada Dinas 

Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tapanuli Utara. 

Metode yang digunakan adalah Kualitatif Deskriptif, Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan di Dinas Kependudukan dan Catatan 

Sipil Kabupaten Tapanuli Utara sudah cukup baik namun dalam indikator 

reliability pegawai masih kurang teliti dalam hal mengetik nama anak dalam 

akta kelahiran. 

Adapun yang menjadi perbedaan dari penelitian sebelumnya dan 

penelitian yang di teliti penulis yaitu Metode yang di gunakan dalam penelitian 

ini menggunakan metode Kualitatif sedangkan saya mengunakan Kuantitatif 

dan lokasi penelitian ini berada di Tapanuli utara sedangkan lokasi penelitian 

penulis berada di Kabupaten Banggai. 

3. (Ikhsanto, 2020) Kualitas Pelayanan Publik Dalam Bidang Pelayanan 

Administrasi Kependudukan Di Kecamatan Se-Kota Salatiga. 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini ialah deksrptif kuantitatif, 

Hasil penelitian dan pembahasan yang diuraikan mengenai Kualitas Pelayanan 

Publik Pada Bidang Pelayanan Administrasi Kependudukan di Kecamatan se-

Kota Salatiga menunjukkan bahwa rata-rata kualitas pelayanan publik 

memperoleh angka indeks sebesar 81,37%. Hal tersebut menunjukkan bahwa 

masyarakat yang merupakan pengunjung kecamatan di Kota Salatiga 

pandangan yang sedang mengenai kualitas pelayanan. Hal ini dikarenakan 

belum maksimalnya kualitas pelayanan kecamatan se-Kota Salatiga. 
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Adapun yang menjadi perbedaan dari penelitian sebelumnya dan 

penelitian yang di teliti penulis yaitu Fokus penelitian ini Kualitas Pelayanan 

Publik Dalam Bidang Pelayanan Administrasi Kependudukan sedangkan saya 

Kualitas Pelayanan Akte Kelahiran dan lokasi di kota salatiga sedangkan 

lokasi penelitian penulis berada di Kabupaten Banggai. 

B. Konsep Dan Teori 

1. Pengertian Kualitas  

Istilah kualitas telah bayak didefinisikan oleh parah ahli. menurut Kamus 

Besar Bahasa Indonesia (KBBI), Kualitas adalah tingkat baik buruknya sesuatu. 

Adapun definisi kualitas menurut (Hamid, 2011) adalah unsur-unsur yang 

mencakup upaya untuk memenuhi atau melampaui harapan pelanggan. 

Sedangkan menurut Pujiastuti (Pujiastuti, 2017) Kualitas dikaitkan dengan 

pencapaian standar yang diharapkan. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa 

kualitas itu adalah unsur-unsur yang mencakup upaya memenuhi atau melampaui 

harapan pelanggan menurut standar yang tertentu. 

Kualitas adalah keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik dari suatu produk atau 

layanan dalam kaitannya dengan kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan 

yang telah ditentukan atau tersirat (Maulana, 2017). Sejalan dengan itu, Heizer 

dan Render mendefinisikan kualitas sebagai kemampuan suatu produk atau jasa 

untuk memuaskan kebutuhan pelanggan (Prasastono & Pradapa, 2012). Priansa 

(Dalam Akbar,2021) juga mengutarakan pandangan bahwa kualitas adalah 

totalitas dari karakteristik produk yang mendukung kemampuannya untuk 

memuaskan kebutuhan yang teridentifikasi atau ditetapkan. 
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Defenisi kualitas juga dikemukakan oleh Sinambella dkk (Akbar, 2021), 

Kualitas adalah segala sesuatu yang mempunyai kemampuan untuk memuaskan 

keinginan atau kebutuhan pelanggan (meeting the needs of costumer). Warella pun 

mendefenisikan Kualitas sebagai bentuk spesial dari suatu produk atau jasa yang 

mampu memenuhi kebutuhan masyarakat. (Makarom, Zaenal & Laksana, 2015). 

Berdasarkan defenisi kualitas yang dikatakan oleh para ahli diatas, maka 

dapat dikatakan bahwa kualitas adalah kemampuan suatu produk atau jasa dalam 

memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan, sesuai dengan standar yang telah 

ditentukan dan terus ditingkatkan. 

2. Pengertian Pelayanan  

Istilah pelayanan dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) 

menjelaskan bahwa pelayanan adalah suatu usaha untuk memenuhi kebutuhan 

orang lain. Sedangkan arti melayani adalah mempersiapkan atau mengurus apa 

yang dibutuhkan seseorang. 

Menurut Ganros, pelayanan adalah suatu kegiatan yang tidak berwujud 

(untouchable) atau serangkaian kegiatan yang dihasilkan dari interaksi antara 

konsumen dengan karyawan atau faktor-faktor lain yang disediakan oleh 

perusahaan penyedia pelayanan dan untuk menyelesaikan permasalahan 

konsumen atau pelanggan. Ivancevich dkk juga mengutarakan hal serupa, layanan 

merupakan produk yang tidak berwujud (untouchable) yang memerlukan usaha 

manusia saat menggunakan perangkat tersebut (Makarom, Zaenal & Laksana, 

2015). 
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Sedangkan pelayanan publik berdasarkan UU No. Peraturan Pemerintah 

Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, pelayanan publik dapat diartikan 

sebagai suatu kegiatan atau serangkaian kegiatan untuk memenuhi kebutuhan 

pelayanan yang ditentukan oleh undang-undang bagi setiap warga negara dan 

penduduk sehubungan dengan barang, jasa, dan/atau pelayanan administrasi yang 

disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. Pelayanan publik adalah suatu 

istilah yang dapat digunakan untuk menyebut pelayanan yang diberikan oleh suatu 

pemerintah kepada warga negaranya (citizen), baik secara langsung melalui sektor 

publik maupun didanai melalui layanan sektor swasta, Semil Dalam (Akbar, 

2021). 

Adapun pelayan publik menurut Lewis dan Gilman adalah kepercayaan 

publik. Pelayanan publik diselenggarakan secara bertanggung jawab dan sesuai 

dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku (Hayat, 2017).  

Sedangkan menurut Santosa Dalam (Akbar, 2021) pelayanan publik 

merupakan pemberian jasa baik oleh pemerintah, pihak swasta atas nama 

pemerintah, ataupun pihak swasta kepada masyarakat dengan atau tanpa adanya 

bayaran guna memenuhi kebutuhan dan kepentingan masyarakat. Menurut 

(Hayat, 2017) Pelayanan publik yaitu pelayanan mencakup seluruh aspek 

pelayanan dasar yang perlu disediakan oleh masyarakat sesuai dengan 

peraturannya. Sedangkan Menurut Sinambella dkk dalam (Akbar, 2021) 

pelayanan publik merupakan respon pengelola negara terhadap kebutuhan dan 

keinginan masyarakat. 
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Jenis Pelayanan Publik berdasarkan Kep.MENPAN No 63/2003 tentang 

Pedoman Umum dalam Penyelenggaraan Pelayanan Publik dibagi menjadi 3 

(tiga) kelompok:   

1) Kelompok Pelayanan Admnistratif adalah pelayanan yang membuat 

dokumen resmi yang dibutuhkan masyarakat, seperti sertifikat kompetensi, 

status kewarganegaraan, kepemilikan atau penguasaan suatu barang dan lain-

lain. Dokumen-dokumen tersebut antara lain Akte Kelahiran, Akta 

Pernikahan, Kartu Tanda Penduduk (KTP), Akta Kematian, Surat Ijin 

Mengemudi (SIM), Buku kepemilikan Kendaraan Bermotor (BPKB), Surat 

Tanda Nomor Kendaraan Bermotor (STNK), Ijin Mendirikan Bangunan 

(IMB), Paspor, Sertifikat Kepemilikan atau Penguasaan Tanah dan 

sebagainya.  

2) Kelompok Pelayanan Barang yaitu pelayanan yang dapat menghasilkan 

berbagai jenis barang yang dapat dimanfaatkan masyarakat seperti 

penyediaan listrik, jaringan telepon, air bersih dan lain-lain.  

3) Kelompok Pelayanan Jasa yaitu pelayanan yang dapat menciptakan berbagai 

jenis jasa yang dibutuhkan masyarakat, seperti pendidikan, penyelenggaraan 

transportasi, pemeliharaan kesehatan, pos dan sebagainya. 

3. Teori Kualitas Pelayanan  

Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai tingkat keunggulan pelayanan 

yang diberikan yang kemudian dapat memenuhi harapan pelanggan dengan cara 

membandingkan antara harapan pelanggan dengan pelayanan yang diberikan. 

Sebagaimana dikemukakan oleh Tjiptono dan Chandra, kualitas pelayanan 
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merupakan patokan ukuran terkait sejauh mana pelayanan yang diberikan 

memenuhi harapan pelanggan (Guspul & Ahmad, 2018). 

Menurut Abrecht dan Zemke, kualitas pelayanan publik merupakan hasil 

interaksi di berbagai bidang, khususnya sistem pelayanan, sumber daya manusia 

yang memberikan pelayanan dan strategi pelanggan (Makarom, Zaenal & 

Laksana, 2015). 

 Kualitas pelayanan publik menurut (Hamid, 2011) merupakan tingkat 

pelayanan yang diberikan oleh instansi pemerintah yang memenuhi atau 

melampaui persepsi, kebutuhan, keinginan dan harapan masyarakat. 

Sementara itu menurut Semil dalam (Akbar, 2021) Berbicara mengenai 

pelayanan prima (excellen service/service excellen) sebenarnya merupakan bagian 

dari pembahasan mengenai kualitas pelayanan. Pelayanan yang prima adalah 

ketika apa yang dialami jauh melebihi harapan penerima pelayanan. 

Berdasarkan pendapat para ahli di atas, maka dapat dikatakan bahwa 

kualitas pelayanan adalah derajat baik atau buruknya suatu pelayanan yang 

diberikan kepada masyarakat dapat dipenuhi atau melampaui standar peraturan 

dan terus melakukan perbaikan hingga dapat memenuhi harapan masyarakat.  

Secara teoritis tujuan pelayan publik pada dasarnya adalah memuaskan 

masyarakat, Sinambella dkk dalam (Akbar, 2021). Senada dengan yang 

diungkapkan oleh (Makarom, Zaenal & Laksana, 2015) Ukuran keberhasilan 

suatu penyedia layanan ditentukan oleh seberapa puas penerima layanan sesuai 

dengan apa yang dibutuhkan dan diharapkan. 
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Tercapainya pelayanan publik yang memuaskan sangat erat kaitannya 

dengan upaya mewujudkan tata kelola pemerintahan yang baik) (Akbar, 2021). 

Sependapat dengan Hayat yang berpendapat bahwa pelayanan publik merupakan 

salah satu indikator penting tata kelola pemerintahan dan menjadi dasar 

terciptanya pemerintahan yang baik (Hayat, 2017). 

Selain itu untuk mengukur pemerintahan yang baik maka dapat dilihat 

terkait pelayanan yang diberikan kepada masyarakat seperti yang dikemukakan 

oleh Mokaron dan Laksana (2018) masalah pelayanan masyarakat yang diberikan 

oleh pejabat pemerintah merupakan suatu hal yang penting, karena variabel ini 

sering dijadikan sebagai alat ukur untuk mengevaluasi keberhasilan pelaksanaan 

tugas – tugas pokok Pemerintah. 

Pelayanan publik yang berkualitas hanya dapat dicapai dengan menerapkan 

sistem pelayanan yang mengutamakan kepentingan masyarakat sebagai penerima 

layanan (Hayat, 2019:27). 

Untuk itu, pemerintah telah melakukan banyak upaya untuk memberikan 

pelayanan yang baik kepada masyarakat, termasuk dengan menerbitkan Peraturan 

Pemerintah Republik Indonesia Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan 

Undang- Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, yang mana 

didalamnya mengatur mengenai cara pemberian pelayanan yang baik. Dimana 

pasal 30 menyebutkan bahwa Penyelenggara pelanyanan publik wajib 

mengikutsertakan Masyarakat dalam penyelenggaraan Pelayanan Publik sebagai 

upaya untuk membangun sistem penyelenggaraan Pelayanan Publik yang 
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transparan, adil, dan akuntabel. Bahkan pada pasal 24 poin 3, menyusun standar 

pelayanan penyelenggara dapat melibatkan masayarakat atau pihak terkait. 

 Dari berbagai upaya yang dilakukan pemerintah, pemerintah belum bisa 

memberikan pelayanan secara maksimal, karena permasalahan pelayanan bukan 

hanya pada sistem atau regulasi yang sudah ada namun juga belum terlaksana 

implementasinya dengan optimal, dimana rasa kesadaran para birokrat terhadap 

pemberian layanan masih sangat rendah. Sebagaimana diungkapkan Kumorotomo 

dalam (Semil, 2018) permasalahan yang dihadapi negara-negara berkembang 

dalam pemberian layanan adalah kesadaran para birokrat dalam memberikan 

layanan terbaik kepada masyarakat masih sangat rendah. 

Sedangkan menurut Supriadi dalam (Semil, 2018), selain monopoli 

pemerintah terhadap penyelenggaraan pelayanan publik, faktor lain yang 

mempengaruhi rendahnya pelayanan publik antara lain: 

1) Keraguan akan peran, hal ini dikarenakan Pegawai Negeri Sipil (PNS) tidak 

mempunyai keterampilan yang cukup.  

2) Ketidaksesuaian pekerjaan pegawai, sering terlihat pada organisasi 

pemerintahan, yaitu ketidaksesuaian antara kemampuan pegawai dengan 

pekerjaan yang harus diselesaikan. Akibatnya, mereka tidak dapat 

melaksanakan pekerjaannya sesuai harapan. 

3) Ketidaksesuaian teknologi yang digunakan. Kurangnya peralatan dan 

teknologi yang digunakan akan mengakibatkan pelayanan yang diberikan 

tidak sesuai harapan. 
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4) Sistem pengawasan yang salah, dimana tidak ada sistem evaluasi dan 

penghargaan instansi pemerintah.Organisasi cenderung melihat kinerja 

pegawai melalui hasil kerja mereka, dimana hasil sistem pengendalian 

seringkali tidak selaras dengan tujuan pelayanan tetapi didasarkan pada 

tujuan organisasi lainnya. 

5) Kurangnya pengawasan yang dirasakan, masalah ini muncul karena 

ketidakmampuan pegawai untuk menyelesaikan masalah yang timbul selama 

pemberian layanan karena kurangnya wewenang mereka dan oleh karena itu 

ketidakmampuan mereka untuk memperbaikinya. 

6) Kurangnya kerja sama tim, kurangnya kerjasama antara bawahan dan 

pimpinan organisasi untuk memberikan pelayanan dapat berdampak negatif 

terhadap kinerja yang dicapai. 

   Untuk menunjang keberhasilan pelayanan dan meningkatkan kualitas 

pelayanan, diperlukan suatu tata cara pengelolaan pelayanan yang disebut dengan 

istilah manajemen pelayanan. Manajemen yang dimaksud adalah yang berkaitan 

dengan pengelolaan prosedur, kelembagaan, sumber daya dan pemangku 

kepentingan, hal ini sejalan dengan pandangan Lovelock yang menyatakan bahwa 

manajemen pelayanan terdiri dari empat fungsi penting, yaitu (Sufianti, 2007):  

1) Memahami persepsi masyarakat yang terus berubah terhadap nilai dan 

kualitas suatu layanan atau produk 

2) Memahami kapasitas sumber daya untuk menjamin pengelolaan layanan 

3) Memahami arah pengembangan lembaga pelayanan sehingga berkualitas dan 

nilai yang diinginkan masyarakat dapat tercapai  
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4) Memahami fungsi lembaga pelayanan untuk mencapai kualitas dan nilai 

jasa/produk serta memenuhi kebutuhan setiap pemangku kepentingan. 

4. Konsep Kualitas Pelayanan  

Untuk mencapai pelayanan yang baik menurut Sinambella dkk dalam 

(Akbar, 2021) diperlukan kualitas pelayanan prima yang tercermin dari:  

1) Transparansi, yaitu pelayanan yang mudah, terbuka dan dapat diakses oleh 

semua pihak yang memerlukannya serta diberikan secara lengkap dan jelas.  

2) Akuntabilitas, adalah suatu layanan yang dapat dipertanggungjawabkan 

menurut aturan perundang-undangan. 

3) Kondisional, yaitu pelayanan yang sesuai dengan kondisi kapasitas pemberi 

dan penerima layanan dengan tetap memperhatikan prinsip efisiensi dan 

efektivitas. 

4) Partisipatif, yaitu pelayanan yang dapat melibatkan masyarakat dalam 

penyelenggaraan pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi, 

kebutuhan dan harapan masyarakat. 

5) Kesamaan hak, adalah layanan yang tidak membeda-bedakan dalam aspek 

apapun termasuk status sosial, ras, suku, agama, kelompok status sosial, dll. 

6) Keseimbangan antara hak dan kewajiban, merupakan layanan yang 

mengedepankan aspek keadilan antara penyedia layanan dan penerima 

layanan. 

Menurut  (Makarom, Zaenal & Laksana, 2015) Standar pelayanan publik 

adalah standar yang ditetapkan oleh penyedia layanan publik dan harus dipatuhi 
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oleh pemberi dan/atau penerima layanan, paling sedikit mencakup hal-hal sebagai 

berikut:  

1) Prosedur pelayanan yang dibakukan bagi penyedia layanan dan penerima 

layanan, termasuk pengaduan. 

2) Waktu penyelesaian pelanyanan ditentukan sejak permohonan diajukan 

sampai dengan selesainya pelayanan, termasuk pengaduan.  

3) Biaya pelayanan, termasuk rincian harga yang ditentukan selama proses 

pemberian layanan.  

4) Produk pelayanan adalah hasil layanan yang diterima menurut aturan 

ataupun ketentuan yang telah ditentukan.  

5) Sarana dan prasarana, yaitu tersedianya sarana dan prasarana yang memadai 

oleh penyelenggara pelayanan publik.  

6) Kompetensi penyedia layanan harus ditentukan secara tepat berdasarkan 

keahlian, pengetahuan, keterampilan, sikap dan perilaku yang dibutuhkan. 

Sedangkan standar pelayanan menurut Lembaga Administrasi Negara dalam 

(Hayat, 2017) mencakup antara lain:  

1) Standar waktu penyelesaian, hal ini diperlukan untuk memberikan pelayanan 

yang optimal pada saat penerimaan pelayanan. Standar waktu pelayanan 

akan mendatangkan kemudahan dan kenyamanan bagi penerima pelayanan. 

2) Standar biaya, hal ini menjadi dasar acuan masyarakat dalam menerima 

pelayanan.  

3) Standar persyaratan dan prosedur, persyaratan pelayanan menjadi penentu 

diberikannya pelayanan. Jika sudah lengkap dan memenuhi syarat, 
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prosedurnya dijalankan dengan baik dan sesuai aturan, maka penerimaan 

pelayanan akan lebih mudah.  

4) Dasar hukum pelayanan, masyarakat yang memahami dasar hukum 

pelayanan akan lebih tertib dan patuh dalam menerima pelayanan. 

Asas pelayanan publik berdasarkan Kep.Menteri Pendayagunaan Aparatur 

Negara Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003 Tentang Pedoman Umum 

Penyelenggaraaan Pelayanan Publik, yaitu:  

1) Transparansi, yaitu pelayanan yang mudah, terbuka dan dapat diakses oleh 

semua pihak yang memerlukannya serta diberikan secara lengkap dan jelas.  

2) Akuntabilitas, adalah suatu layanan yang dapat dipertanggungjawabkan 

menurut aturan perundang-undangan. 

3) Kondisional, yaitu pelayanan yang sesuai dengan kondisi kapasitas pemberi 

dan penerima layanan dengan tetap memperhatikan prinsip efisiensi dan 

efektivitas. 

4) Partisipatif, yaitu pelayanan yang dapat melibatkan masyarakat dalam 

penyelenggaraan pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi, 

kebutuhan dan harapan masyarakat. 

5) Kesamaan hak, adalah layanan yang tidak membeda-bedakan dalam aspek 

apapun termasuk status sosial, ras, suku, agama, kelompok status sosial, dll. 

6) Keseimbangan antara hak dan kewajiban, merupakan layanan yang 

mengedepankan aspek keadilan antara penyedia layanan dan penerima 

layanan. 
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Berbicara tentang kualitas pelayanan maka kita membahas mengenai ukuran 

untuk menentukan apakah layanan tersebut baik atau buruk. Oleh karena itu, untuk 

mengetahui kualitas suatu pelayanan diperlukan indikator-indikator yang dapat 

menentukan baik atau buruknya suatu pelayanan. Menurut Peraturan MEPAN RB 

No.17 Tahun 2017 Tentang Pedoman Penilaian Kinerja Unit Penyelenggara 

Pelayanan Publik, prinsip- prinsip yang digunakan untuk menyusun indikator 

pelayann publik yaitu sebagai berikut:  

1) Keadilan (Fairness) yaitu kondisi dimana kebijakan serta pemberian 

pelayanan publik menjamin persamaan hak dan perlakuan yang sama 

terhadap semua orang (tanpa diskriminasi) dalam hal status sosial, agama, 

ras atau identitas gender, namun dapat memberikan perlakuan khusus kepada 

kelompok rentan yang mencerminkan keseimbangan antara hak dan 

kewajiban bagi setiap orang serta menjamin kepastian hukum.  

2) Partisipasi (participation) yaitu peran serta masyarakat dalam pembuatan 

perencanaan, pengembangan kebijakan, pelaksanaan dan pemantauan 

(monitoring) dan evaluasi pelayanan publik. Termasuk partisipasi dalam 

penyusunan standar pelayanan dan pemberian penghargaan.  

3) Akuntabilitas (accountability) yaitu kondisi dimana instansi, organisasi dan 

pejabat pelayanan publik dapat mempertanggungjawabkan tindakannya serta 

responsive terhadap publik.  

4) Transparasi (transparency) yaitu kondisi dimana kebijakan yang dibuat oleh 

pejabat pelayan publik dan proses pelayanan yang terbuka kepada publik 

sehingga masyarakat dapat memberikan informasi, memantau dan 
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mengevaluasi dan merupakan kondisi dimana semua orang dapat mengakses 

informasi publik. Dengan demikian masyarakat sebagai pengguna layanan 

dapat lebih memahami hak dan tanggung jawabnya.  

5) Berdayaguna (useful) yaitu keadaan dimana kebijakan dan program 

pelayanan publik mengutamakan kepentingan masyarakat, menggunakan 

sumber daya manusia dan keuangan serta waktu secara optimal dan 

ekonomis (efficiency), serta mencapai tujuan yang diharapkan 

(effectiveness).   

6) Aksesibilitas (accessibility) yaitu kondisi dimana kebijakan dan program 

pelayanan publik bersifat mudah, sederhana (tidak birokratis dan berbelit-

belit), murah dan sesuai dengan keterjangkauan seluruh lapisan masyarakat, 

baik dari segi kelas sosial ekonomi maupun wilayah. 

Menurut Zeithaml dalam (Mokarom & Laksana, 2018:109) mengemukakan 

sepuluh dimensi yang wajib diperhatikan dalam melihat tolak ukur kualitas suatu 

pelayanan publik yaitu sebagai berikut:  

1) Tanggible, meliputi fasilitas fisik, peralatan, personel, dan komunikasi.  

2) Realiable yaitu kemampuan unit pelayanan untuk menciptakan pelayanan 

yang telah dijanjikan secara akurat.  

3) Responsivenes yaitu kemampuan dalam membantu konsumen dan 

bertanggung jawab atas pelayanan yang diberikan.  

4) Compotence yaitu tuntutan yang dimilikinya serta ilmu dan keterampilan 

aparatur yang baik dalam memberikan pelayananan.  
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5) Courtesy yaitu tindakan atau perilaku ramah, bersahabat, peka terhadap 

keinginan masyarakat dan mau menjalin kontak langsung atau hubungan 

secara pribadi.  

6) Credibility yaitu sikap jujur yang bertujuan untuk menarik kepercayaan 

masyarakat.  

7) Security yaitu jasa pelayanan yang diberikan harus bebas dari berbagai jenis 

bahaya dan resiko.   

8) Acces yaitu kemudahan untuk mengadakan kontak dan pendekatan.  

9) Communication yaitu kemauan pemberi pelayanan dalam mendengarkan 

suara dan keinginan atau aspirasi masyarakat, serta kesediaan untuk 

memberikan imformasi baru kepada msyarakat.  

10) Understanding the cuostumer atau melakukan segala upaya untuk 

mengetahui kebutuhan masyarakat.  

Sedangkan menurut Carlson dan Schwarz untuk mengukur kinerja pelayanan 

publik dapat dilihat sebagai berikut (Semil, 2018:90):  

1) Comvenience (kenyamanan), yaitu ukuran tingkat dimana pelayanan 

pemerintah dapat mudah diperoleh dan didapat oleh masyarakat.  

2) Security (keamanan), yaitu ukuran tingkat dimana pelayanan yang diberikan 

membuat masyarakat merasa aman dan percaya saat meneriman pelanyanan.  

3) Realibility (keandalan), ukuran menilai sejauh mana tingkat pelayanan 

disediakan secara akurat dan tepat waktu.  
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4) Personal attention (perhatian terhadap orang), yaitu ukuran dimana aparat 

menyediakan imformasi kepada masyarakat dan bekerja sama dengan 

mereka untuk memenuhi kebutuhan- kebutuhan mereka.  

5) Problem solving aproaach (pendekatan pemecahan masalah/ metode 

penanganan pengaduan).   

6) Fairnes (keadilan), yaitu tingkat dimana masyarakat dapat percaya bahwa 

pelayanan pemerintah yang diberikan sama untuk semua orang.  

7) Fiscal responsibility (tanggungjawab keuangan) yaitu ukuran tingkat dimana 

masyarakat dapat percaya bahwa pemerintah daerah dapat memberikan 

pelayanan sebagaimana mestinya dan menggunakan anggaran secara 

bertanggungjawab.  

8) Citizen influence (pengaruh masyarakat), yaitu ukuran tingkat dimana 

masyarakat percaya bahwa mereka dapat mempengaruhi kualitas layanan 

yang diterima dari pemerintah daerah. 

Menurut Zithaml, Parasuraman, Berry ada lima indikator untuk mengukur 

kualitas pelayanan yaitu: (Semil, 2018) 

1) Tangbles (bukti fisik) yaitu kualitas pelayanan berupa sarana dan prasarana 

fisik perkantoran seperti komputerisasi administrasi, ruang tunggu dan ruang 

imformasi.  

2) Realibility (keandalan), kemampuan dan keandalan menyediakan pelayanan.  

3) Resvonsiveness (daya tanggap) yaitu kesanggupan membantu serta 

menyediakan pelayanan secara cepat dan akurat, serta memenuhi harapan 

konsumen.  
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4) Asurance (jaminan) yaitu kemampuan, keramahan serta sopan santun 

pegawai untuk meyakinkan kepercayaan konsumen.   

5) Emphaty (empati) yaitu sikap tegas dan penuh perhatian pegawai terhadap 

konsumen. 

C. Kerangka Pikir 

Penelitian ini dilakukan di Kantor Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil 

Kabupaten Banggai untuk mengetahui kualitas pelayanan pembuatan Akta 

kelahiran, penelitian ini akan dianalisis berdasarkan indicator-indikator yang 

dikemukakan oleh Zithaml, Parasuraman, dan Berry yang dikenal dangan teori 

Servqual (Semil 2018:84-85) yaitu: Bukti Fisik (tangibles), Keandalan 

(reliability), Daya tanggap (responsiveness), Jaminan (assurance) dan Empati 

(empaty).  

Uraian yang telah dikemukakan, mendasari lahirnya kerangka pikir 

penelitian seperti pada Gambar: 
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Gambar 2.1 Kerangka Pikir 

D. Definisi Oprasional 

Fokus penelitian ini adalah Kualitas Pelayana Akta Kelahiran di Dinas 

Kependukan dan Catatan Sipil Kabupaten Banggai. Dimana kualitas pelayanan 

Akte kelahiran dikatakan Sangat baik jika memenuhi lima indikator yang 

dikemukakan oleh Zithaml, Parasuraman, dan Berry dalam (Semil 2018:84-85) 

yaitu: Bukti Fisik (tangible), Keandalan (reliability), Daya tanggap 

Kualitas Pelayanan Akte Kelahiran  

Pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil  

Kabupaten Banggai 

Ka 

Indikator Kualitas Pelayanan:  

1. Bukti Fisik (tangible)  

2. Keandalan (reliability)  

3. Daya tanggap (responsiveness)  

4. Jaminan (assurance)  

5. Empati (Empaty) 

Parasuraman, Dkk (1990) 

Terciptanya Kualitas Pelayanan Yang Berkualitas Di 

Kantor Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Banggai  
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(responsiveness) Jaminan (assurance), Empati (Empaty). Untuk lebih jelasnya, 

dibawah ini di jelaskan mengenai ke lima indikator tersebut :  

1) Bukti fisik (Tangible);  

Pelayanan kantor Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil dikatakan baik 

apabila memiliki fasilitas seperti kantor yang bersih, peralatan penunjang 

pelayanan yang lengkap seperti tempat duduk, meja, alat tulis- menulis, alat 

pengeras suara untuk memberikan imformasi pada masyarakat. 

2) Keandalan (Reliability);  

Pegawai di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai 

harus memiliki kemampuan dan keandalan dalam memberikan pelayanan 

pembuatan akta kelahiran sesuai prosedur. 

3) Daya tanggap (Responsiveness)  

pegawai di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai 

harus memiliki kesanggupan membantu dan menyediakan pelayanan secara 

cepat dan tepat tanpa membeda- bedakan suku, ras, agama. 

4) Jaminan (assurance),  

Kantor Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil harus memberikan jaminan 

bahwa pegawainya dapat melaksanakan tugasnya dengan sebaik- baiknya 

sehingga masayarakat dapat memberikan rasa kepercayaan dan keyakinan 

terhadap pelayanan yang diberikan dalam pembuatan akta kekahiran.   
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5) Empati (empathy),  

Pegawai Di Dinas Kependudukan  Dan Pencatatan  Sipil  Harus  Memiliki 

Sikap tegas dan penuh perhatian terhadap konsumen dalam   memberikan 

pelayanan pembuatan akte kelahiran
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Waktu dan Lokasi 

Waktu pada penelitian ini dilakukan selama 1 (satu) bulan. Adapun lokasi 

penelitian ini yaitu bertempat di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil 

Kabupaten Banggai. 

B. Jenis Dan Tipe Penelitian  

Metode penelitian merupakan cara ilmiah untuk mendapatkan dan 

mengumpulkan data dengan tujuan dan kegiatan tertentu. Ini berarti untuk 

mendapatkan data yang valid dalam penelitian harus mempunyai dasar keilmuan 

yaitu rasional, empiris dan sistematis. Untuk mencapai semua itu maka pada bab 

ini penulis akan menjelaskan metode penelitian yang akan digunakan untuk 

memperoleh data penelitian yang valid. Agar penelitian lebih fokus dan konsisten 

dengan tujuan yang diinginkan, penulis menggunakan pendekatan kuantitatif 

untuk mengolah data-data yang diperoleh dari lokasi penelitian. Metode 

penelitian kuantitatif dapat dipahami sebagai suatu metode penelitian yang 

berlandaskan pada filsafat positivisme, yang digunakan untuk meneliti dan 

mempelajari populasi atau sempel tertentu dengan pengumpulan data 

menggunakan instrumen penelitian analis data bersifat kuantitatif (statistic), 

dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditentukan. (Sugiyono, 2014) 

Tipe penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah tipe deskriptif 

yang dimaksud untuk memberikan gambaran dengan jelas mengenai masalah-
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masalah yang akan diteliti, menginterpretasikan dan menjelaskan data secara 

sistematis. 

C. Populasi Dan Sampel 

1. Populasi  

Populasi pada penelitian ini yaitu masyarakat yang telah melakukan 

pengurusan pembuatan akta kelahiran di Dinas Kependudukan dan pencatatan 

Sipil Kabupaten Banggai. Berdasarkan data pada tahun 2023 yang peneliti 

dapatkan dari Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai 

rata-rata jumlah pengurusan pembuatan akta kelahiran yaitu 223 orang 

perbulannya.  

2. Sampel  

Untuk menentukan jumlah sampel yang dibutuhkan, maka peneliti 

menggunakan rumus Taro Yamane, yang diharapkan dapat mewakili seluruh 

populasi. 

𝑛 =
N

(𝑁.𝑑2 +1)
  

Keterangan:  

n= jumlah sampel  

N= jumlah populasi  

d= tarap kesalahan  

𝑛 =
223

223.0,102 + 1
 

223

223.0,01 + 1
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223

2,23 + 1
 

223

3,23
= 69,04 

Berdasarkan hasil perhitungan rumus Taro Yamane maka sampel yang 

dibutuhkan dalam penelitian ini yaitu sebanyak 69,04 yang kemudian dibulatkan 

menjadi 70 sampel. 

Teknik penentuan pengambilan sampel dalam penelitian menggunakan 

teknik simple random sampling adalah pengambilan anggota sampel pada 

populasi dilakukan secara acak/random tanpa memperhatikan strata yang ada pada 

populasi itu (Sugiono, 2014). 

 

D. Teknik Pngumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang dipilih yaitu dengan menggunakan 

kuesioner (angket) menggunakan bentuk checklist, guna membantu responden di 

Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai untuk 

menjawab dan mengisi kuesioner dengan mudah dan cepat dengan memberi tanda 

check (√) pada tempat yang telah disediakan.  

Peneliti membuat sebuah kuesioner, untuk mendapatkan data terkait 

kualitas pelayanan Akta Kelahiran. Kuesioner tersebut peneliti berikan kepada 

responden yang berada di kantor Dinas Kependudukan Catatan Sipil Kabupaten 

Banggai. 

Kuesioner tersebut dilengkapi dengan skala pengukuran untuk 

menghasilkan data kuantitatif. Skala Likert digunakan dalam penelitian ini untuk 
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mengukur sikap, pendapat, dan pandangan responden di kantor Dinas 

Kependudukan Catatan Sipil Kabupaten Banggai terkait kualitas pelayanan Akte 

Kelahiran.  

Ada 4 (empat) pilihan jawaban pada setiap item pertanyaan, yaitu sebagai berikut: 

1. Jawaban Sangat Baik (SB): diberi skor 5  

2. Jawaban Baik (B): diberi skor 4 

3. Jawaban Cukup Baik (CB): 3 

3. Jawaban Tidak Baik (TB): diberi skor 2  

4. Jawaban Sangat Tidak Baik (STB): diberi skor 1 

E. Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data yang digunakan pada penelitian ini adalah statistik 

deskriptif untuk menganalisis data dengan cara mendeskripsikan atau 

menggambarkan data kuesioner yang telah terkumpul dari jawaban responden 

pada kantor Dinas Kependudukan pencatatan Sipil Kabupaten Banggai 

sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk 

umum (generalisasi).  

Teknik analisis statistik deskriptif yang digunakan pada penelitian ini yaitu 

berupa tabel, perhitungan modus, median dan mean (pengukuran tendensi sentral), 

perhitungan penyebaran data melalui perhitungan rata-rata dan standar deviasi, 

serta perhitungan persentase (%). Penentuan persentase dari perolehan data hasil 

kuesioner dari masing-masing variabel menggunakan rumus perhitungan 

persentase:  

                               % =
n

N
 x100% 
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Keterangan rumus:  

 

n = Skor yang diperoleh  

N = Skor ideal  

% = Persentase 

 

Data yang sudah dipersentasekan lalu diterjemahkan dengan kalimat- 

kalimat yang bersifat kualitatif, dimana hasil persentase itu dapat digolongkan 

sebagaimana terlihat pada Tabel 

 

Tabel 3.1 Kriteria Jawaban Responden 

 

No Persentase Jawaban Tafsiran Kualitatif 

1 81% -100% Sangat Berkualitas 

2 61% - < 80% Berkualitas 

3 41% - < 60% Cukup Berkualitas 

4 21% - < 40% Kurang Berkualitas 

5 0% - <20% Tidak Berkualitas 

 

 

 

F. Teknik Pengabsahan Data 

Satu cara sangat penting dan sederhana dalam menguji keabsahan hasil 

penelitian yaitu dengan melakukan triangulasi. Teknik pengumpulan data 

triangulasi adalah teknik pengumpulan data yang sifatnya menggabungkan dari 

berbagai cara pengumpulan data atau sumber data yang sudah ada.  

1) Triangulasi Sumber  

Triangulasi sumber melibatkan perbandingan dengan memeriksa secara 

cermat keabsahan informasi yang diperoleh dari berbagai sumber. Misalnya 
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membandingkan hasil dari kuesioner dengan observasi, membandingkan yang 

dikatakan secara umum dengan yang dilakukan secara pribadi, membandingkan 

hasi kuesioner dengan dokumen yang ada.  

2) Triangulasi Teknik  

Cara melihat data dari sumber yang sama dengan menggunakan teknik 

yang berbeda. Dalam konteks ini, data yang diperoleh dari hasil kuesioner, lalu 

dikroscek dengan observasi dan dokumen. Apabila dengan ketiga teknik 

pengujian kredibilitas data yang diperoleh menghasilkan informasi yang berbeda, 

maka peneliti akan melakukan diskusi lebih lanjut dengan sumber data untuk 

dapat membuktikan data mana yang kredibel.  

3) Triagulasi Waktu  

Waktu dapat mempengaruhi kreadibilitas data maka pengumpul data 

dengan teknik kuesioner dilakukan pada pagi hari saat narasumber masih segar 

dan belum banyak memperoleh masalah sehingga dengan data yang diperoleh bisa 

akurat sehingga kredibel. Dalam rangka pengujian kreadibilitas data, maka 

peneliti akan melakukan observasi atau pengamatan langsung. Dan apabila hasil 

uji menghasilkan data yang berbeda, maka akan dilakukan secara berulang-ulang 

hingga ditemukan kepastian datanya.  
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BAB IV  

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Deskripsi Lokasi Penelitian 

1. Letak Geografis dan Batas Wilayah 

 

Gambar 4.1 

Peta Administrasi Kabupaten Banggai 

Sumber: Peta Tematik Indonesia 

 

Kabupaten Banggai merupakan salah satu daerah otonom dan masuk 

dalam wilayah Provinsi Sulawesi Tengah yang beribukota di Luwuk dan terletak 

pada titik koordinat antara 122023’ dan 124020’ Bujur Timur, serta 0030’ dan 2020’ 

Lintang Selatan, memiliki Luas wilayah daratan ± 9.672,70 Km² atau sekitar 14,22 
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% dari luas Provinsi Sulawesi Tengah dan luas laut ± 20.309,68 Km² dengan garis 

pantai sepanjang 613,25 km. Wilayah Kabupaten Banggai berbatasan dengan: 

 Sebelah Utara berbatasan dengan Teluk Tomini 

 Sebelah Timur berbatasan dengan Laut Maluku dan Kabupaten 

Banggai Kepulauan 

 Sebelah Selatan berbatasan dengan Selat Peling dan Kabupaten 

Banggai Kepulauan 

 Sebelah Barat berbatasan dengan Kabupaten Tojo Una-una dan 

Kabupaten Morowali Utara 

Secara administratif wilayah Kabupaten Banggai terbagi atas 23 

kecamatan, 291 desa serta 46 kelurahan. Daerah Kabupaten Banggai resmi berdiri 

berdasarkan Undang-Undang Nomor 29 Tahun 1959 (Lembaran Negara RI 

Nomor 74, Tambahan Lembaran Negara RI Nomor 1822) tanggal 1 April 1959 

tentang Pembentukan Daerah Tingkat II di Sulawesi, selajutnya dengan ditetapkan 

Undang-Undang Nomor 51 Tahun 1999 (Lembaran Negara RI Nomor 179, 

Tambahan Lembaran Negara RI Nomor 3900), tentang Pembentukan Kabupaten 

Buol, Kabupaten Morowali, dan Kabupaten Banggai Kepulauan maka secara 

yuridis wilayah Kabupaten Banggai telah terpisah dengan Kabupaten Banggai 

Kepulauan. 

Wilayah Kabupaten Banggai sebagian besar merupakan pegunungan dan 

perbukitan serta dataran rendah yang umumnya terdapat di kaki pegunungan dan 

pesisir. Kondisi topografi Kabupaten Banggai didominasi oleh kawasan 
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perbukitan dengan kategori kemiringan lereng curam (25-40%) hingga sangat 

curam (>40%) sebesar ±395.094,96 Ha atau sekitar ±40.83 % dari luas wilayah. 

Sedangkan untuk kemiringan lereng yang termasuk kategori landai – agak curam 

– curam (15-25%) sebesar ±213,856.75 Ha atau sekitar 22,10% dari luas wilayah. 

Kemiringan lereng yang termasuk kategori datar – landai (8-15%) seluas 

±167,901.22 Ha atau sekitar 17,35 % dari luas wilayah. Terakhir, yang termasuk 

kategori sangat datar (0-8%) seluas ±190,874.07 Ha atau sekitar 19,72 % dari luas 

wilayah.  

2. Profil Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai dalam 

awal sejarahnya dimulai dengan berdirinya Kantor Catatan Sipil pada tahun 1983 

sesuai dengan Keputusan Menteri Dalam Negeri nomor 54 tahun 1983 yang 

kemudian setelah berjalannya waktu dan tuntutan beban kerja, maka pada tahun 

1998 dan berdasarkan Keputusan Menteri Dalam Negeri nomor 150 tahun 1998 

tentang Pedoman Organisasi dan Tata kerja Dinas Pendaftaran Penduduk Daerah 

Tingkat II, Kantor Catatan Sipil berubah bentuk menjadi sebuah dinas yang 

dinamakan Dinas Pendaftaran Penduduk. 

Ditahun 2001 sampai dengan tahun 2005, karena ditetapkannya otonomi 

daerah maka Dinas Pendaftaran Penduduk berubah namanya kembali menjadi 

Dinas Kependudukan dan ditahun 2005 sampai dengan 2007 atas berubahnya atas 

berubahnya peraturan tentang organisasi dan perangkat daerah maka Dinas 

Kependudukan berubah menjadi sebuah badan yang dinamakan Badan 

Kependudukan, Catatan Sipil dan Keluarga Berencana. Akan tetapi, karena 
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terdapat pemisahan antara administrasi kependudukan dan administrasi keluarga 

berencana dan urusan wanita yang menjadi sebuah organisasi pemerintah mandiri 

sehingga pada tahun 2007 sampai dengan saat ini Badan Kependudukan, Catatan 

Sipil dan Keluarga Berencana diubah bentuknya menjadi sebuah Dinas yang 

dinamakan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai. 

3. Visi dan Misi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Banggai 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai memiliki 

Visi yaitu “Terwujudnya Tertib Administrasi Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

yang Akurat dan Dinamis melalui Pelayanan Prima menuju Penduduk 

Berkualitas“. 

Dalam mencapai visinya, Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Banggai telah menetapkan 4 (empat) misi yang akan menjadi 

pegangan dalam mengembangkan atau merumuskan langkah selanjutnya 

meliputi: 

1. Meningkatkan Tata Administrasi Kependudukan dan Akta-akta Pencatatan 

Sipil. 

Mewujudkan tertib Tata Adminstrasi Kependudukan dan Akta-akta 

Pencatatan Sipil serta mengupayakan peningkatan Sistem Administrasi 

pengelolaan kearsipan dengan harapan mempermudah memperoleh data 

Kependudukan dan Akta-akta Pencatatan Sipil yang Valid, Akurat dan 

Akuntabel. 
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2. Meningkatkan Kualitas Aparatur dan Pelayanan Aparatur dalam Pelayanan 

Admnistrasi Kepndudukan dan Pencatatan Sipil.   

Meningkatkan Kualitas Sumber Daya Manusia Aparatur Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil terutama dengan pelatihan/kursus serta 

meningkatkan kualitas pelayanan dengan mewujudkan pelayanan yang cepat, 

mudah, transparan dan pemanfaatan teknologi informasi modern serta 

menyiapkan Sumber Daya Manusia Aparatur yang baik, terampil, mandiri 

dan berwawasan sehingga mampu menghadapi perubahan serta 

perkembangan zaman. 

3. Meningkatkan Kuantitas dan Kualitas Sarana dan Prasarana kerja guna 

memenuhi standar pelayanan prima. 

Misi ini bertujuan memenuhi ketersediaan sarana dan prasarana kantor baik 

secara kuantitas maupun kualitas seperti sarana dan prasarana ruang arsip, 

ruang pegawai dan lainnya. Dengan meningkatkan Sarana dan Prasarana 

diharapkan akan terwujudnya kualitas sarana dan prasarana pelayanan publik 

di Kabupaten Banggai khususnya dalam pelayanan Kependudukan dan Akta-

akta Pencatatan Sipil. 

4. Meningkatkan Kerjasama dengan pihak yang berwenang dalam sosialisasi 

produk hukum tentang administrasi Kependudukan dan Pencatatan Sipil. 

4. Tugas dan Fungsi Capil 

Berdasarkan Peraturan Daerah Kabupaten Banggai Nomor 5 Tahun 2008 

tentang organisasi dan tata kerja Lembaga-lembaga Teknis Daerah Kabupaten 

Banggai dan Peraturan Bupati Banggai Nomor 26 Tahun 2014 tentang uraian 

tugas, fungsi dan tata kerja Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 
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Banggai, adapun Struktur Organisasi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Banggai terdiri dari Kepala Dinas yang membawahi: 

1. Sekretaris membawahi 3 (tiga) Kepala Sub Bagian, yakni: 

a. Sub. Bagian Perencanaan dan Evaluasi 

b. Sub. Bagian Keuangan dan Aset 

c. Sub. Bagian Umum dan Kepegawaian 

2. Kepala Bidang Pelayanan Pendaftaran Penduduk membawahi 3 

(tiga) kepala Seksi, yakni: 

a. Seksi Identitas Penduduk; 

b. Seksi Pindah Datang Penduduk 

c. Seksi Pendataan Penduduk 

3. Kepala Bidang Pelayanan Pencatatan Sipil membawahi 3 (tiga) 

kepala Seksi, yakni: 

a. Seksi Kelahiran; 

b. Seksi Perkawinan dan Perceraian; 

c. Seksi Perubahan Status Anak, Kewarganegaraan dan 

Kematian. 

4. Kepala Bidang Pengelolaan Informasi Administrasi Kependudukan 

membawahi 3 (tiga) kepala Seksi, yakni: 

a. Seksi Sistem Informasi Administrasi Kependudukan 

b. Seksi Pengolahan dan Penyajian Data Kependudukan 

c. Seksi Tata Kelola dan Sumber Daya Manusia Teknologi, 

informasi dan Komunikasi 
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5. Kepala Bidang Pemanfaatan Data dan Inovasi Pelayanan 

membawahi 3 (tiga) kepala Seksi, yakni: 

a. Seksi Kerjasama 

b. Seksi Pemanfaatan Data & Dokumen Kependudukan 

c. Seksi Inovasi Pelayanan. 

Berdasarkan Peraturan Daerah Kabupaten Banggai Nomor 5 Tahun 2008 

Organisasi dan Tata Kerja Dinas-dinas Kabupaten Banggai dan Peraturan Bupati 

Banggai Nomor 26 Tahun 2014 tentang Uraian Tugas dan Fungsi Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai mempunyai Tugas 

Pokok melaksanakan urusan Pemerintah Daerah asas Otonomi dan Tugas 

pembantuan dibidang Kependudukan dan Pencatatan Sipil.  

Adapun Dinas mempunyai tugas pokok menyelenggarakan kewenangan 

pemerintah daerah Kabupaten dalam rangka desentralisasi di bidang 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil serta pengelolaan Sistem Informasi 

Administrasi Kependudukan (SIAK) guna mewujudkan tertib Administrasi 

Kependudukan dan Fungsi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Banggai adalah: 

1. Perumusan Kebijakan Teknis di bidang Kependudukan dan Catatan Sipil 

2. Penyusunan Program kegiatan dibidang Kependudukan dan Catatan Sipil 

3. Penyelenggaraan Administrasi Kependudukan 

4. Penyelenggaraan Pencatatan dan Penerbitan Akta Capil 

5. Pembinaan, Pengendalian, Perlindungan dan Pemberian Jaminan 

Kependudukan 
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6. Penyelenggaraan Komunikasi, Informasi, Edukasi serta Penguatan Jaringan 

Institusi dan Peran serta Masyarakat 

7. Pengelolaan Administrasi Umum meliputi, Ketatatausahaan, Keuangan, 

Kepegawaian, Perlengkapan dan Peralatan 

8. Pelaksanaan tugas lain yang di berikan Bupati. 

5. Jenis Pelayanan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Banggai 

Jenis-jenis pelayanan yang ada pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil adalah sebagai berikut: 

1. Kartu Keluarga (KK) 

2. Kartu Identitas Anak (KIA) 

3. Kartu Tanda Penduduk (KTP) 

4. Akta Kelahiran 

5. Akta Kematian  

6. Akta Perkawinan 

7. Akta Perceraian 

8. Akta Pengakuan Anak 

9. Akta Pengesahan Anak 

10. Pencatatan Pengangkatan Anak 

11. Pencatatan Perubahan Nama 

12. Pencatatan Perubahan Status Kewarganegaraan 

13. Pencatatan Peristiwa Penting Lainnya. 
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6. Prosedur dan Persyaratan Pelayanan Pembuatan Akta Kelahiran 

Prosedur, persyaratan hingga ketentuan khusus dalam pembuatan Akta 

Kelahiran adalah sebagai berikut: 

1. Persyaratan meliputi: 

a. Formulir Keterangan Kelahiran F2-01 

b. Surat kelahiran dari RS/ RB/ penolong kelahiran; 

c. Surat keterangan kelahiran dari kelurahan; 

d. Kutipan Akta Perkawinan/ Surat Nikah orang tua; 

e. Foto Copy KTP-el orang tua ; 

f. Foto Copy KTP-el 2 (dua) orang saksi 

g. Foto Copy KK dimana penduduk akan didaftarkan sebagai anggota 

keluarga. 

2. Ketentuan khusus: 

a. Apabila anak lahir di luar perkawinan yang sah, maka status anak dicatat 

dengan status anak seorang ibu, dilengkapi dengan surat pernyataan yang 

dibuat oleh ibu kandungnya. 

b. Apabila orang tua sudah meninggal, dilengkapi dengan surat kematian/ 

akta kematian. 

c. Bagi anak yang tidak diketahui asal-usulnya, dilengkapi dengan Berita 

Acara dari Kepolisian. Kutipan akta disimpan di Dinas dan diberikan 

setelah anak berusia 18 tahun. 

d. Bagi WNA dilengkapi dengan dokumen imigrasi. 
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3. Prosedur meliputi: 

a. Pemohon menyerahkan berkas persyaratan kepada petugas Dinas; 

b. Petugas pendaftaran Dinas, meneliti kelengkapan berkas dan menulis 

dalam agenda pendaftaran; 

c. Petugas pendaftaran, menyerahkan tanda bukti pendaftaran; 

d. Petugas Entry, merekam data dengan SIAK, merekam (scanning) berkas 

persyaratan, dan mencetak draft kutipan akta (dami); 

e. Kasi Kelahiran, meneliti, membubuhkan paraf pada dami dan 

menyiapkan blanko kutipan akta; 

f. Petugas Entry, mencetak blanko kutipan akta; 

g. Kabid capil, melakukan verifikasi dan membubuhkan paraf pada register 

dan blanko kutipan akta; 

h. Kepala dinas, menandatangani register akta dan kutipan akta; 

i. Petugas pendaftaran, membukukan Kutipan Akta yang sudah jadi untuk 

diserahkan kepada Pemohon. 

j. Pemohon, menyerahkan tanda bukti pendaftaran dan menerima kutipan 

akta. 

B. Hasil Penelitian 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan pada tanggal 21 Desember 

2023 sampai dengan tanggal 21 Januari 2024, peneliti mengetahui karakteristik 

responden dan tanggapan responden terhadap alat ukur yang diukur untuk 

mengetahui kualitas pelayanan akta kelahiran pada Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai. 
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Alat ukur yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan alat ukur 

lima dimensi yang dikemukakan oleh Zeithaml, Parasuraman dan Berry yang 

dikenal dengan teori servqual. Hasil penelitian yang diperoleh diuraikan sebagai 

berikut: 

1. Karakteristik Responden 

a. Karaktristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Tabel 4.1 

Jumlah Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

No. Jenis Kelamin Jumlah Presentase (%) 

1. Laki-Laki 35 50 % 

2. Perempuan  35 50 % 

 

Berdasarkan tabel diatas, terlihat bahwa jumlah responden yang 

peneliti dapatkan untuk mengisi kuesioner sebanyak 70 orang yang 

terdiri dari 35 orang laki-laki dan 35 orang perempuan. 

b. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

 

  Tabel 4.2  

  Jumlah Responden Berdasarkan Usia 

No. Usia (Tahun) Jumlah  Presentase (%) 

1.  15-25 21 30 % 

2. 26-35 22 31,5 % 

3. 36-45 13 18,5 % 

4. 46-50 7 10 % 

5. >55 7 10 % 

Total  70 100 % 
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Dari tabel di atas terlihat bahwa sebagian besar responden yang 

mengisi kuesioner berusia antara 26 hingga 35 tahun yaitu sebanyak 22 

orang, urutan kedua berusia 15 hingga 25 tahun sebanyak 21 orang, 

urutan ketiga berusia 36 hingga 45 tahun sebanyak 13 orang, kemudian 

berusia 46 hingga 50 sebanyak 7 orang dan terakhir usia 55 keatas 

sebanyak 7 orang. 

c. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan 

   Tabel 4.3  

   Jumlah Responden Berdasarkan Jenis Pendidikan 

No. Pendidikan  Jumlah  Presentase (%) 

1. Tidak Tamat SD 0 0 % 

2. Tamat SD/SLP/SLA 44 62,9 % 

3. S1 25 35,7 % 

4. S2 1 1,4 % 

5. S3 0 0 % 

Total  70 100 % 

 

Kemudian pada tingkat pendidikan dapat dilihat pada tabel di 

atas, responden yang tidak tamat SD terdapat 0 orang, responden yang 

tamat SD/SLP/SLA terdapat 44 orang, responden yang tamat S1 terdapat 

25 orang dan responden yang berpendidikan S2 terdapat 1 orang. Dari 

data tersebut dapat diketahui sebagian besar responden yang mengisi 

kuesioner berpendidikan SD/SLP/SMA. 

2. Tanggapan responden  

Untuk mengetahui kualitas pelayanan pada Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai, peneliti menggunakan lima 



47 

  

 

  

dimensi alat ukur yang dikemukakan oleh Zeithaml, Parasuraman dan 

Berry, yaitu bukti fisik (tangible), keandalan (realibility), daya tanggap 

(responsivenes), jaminan(asurance) dan empati (empaty). Tanggapan 

responden terhadap kelima dimensi tersebut dapat dilihat di bawah ini: 

a. Bukti Fisik (Tangibles) 

Bukti fisik atau dapat dikatakan sebagai fasilitas dan peralatan 

yang digunakan dalam memberikan pelayanan, untuk menentukan 

kualitas pelayanan dari segi dimensi ini maka peneliti menggunakan 

lima indikator pertanyaan sebagai indikator yang pertama yaitu 

mengenai kemoderenan peralatan, yang kedua mengenai daya tarik 

fasilitas kantor, yang ketiga mengenai kerapian pegawai, yang keempat 

mengenai kenyamanan fasilitas, dan yang terakhir mengenai 

kelengkapan papan/pamflet informasi. Adapun hasil tanggapan 

responden mengenai kelima indikator pertanyaan dapat kita lihat 

dibawah ini: 

1) Mengenai kemoderenan peralatan yang digunakan petugas dalam 

memberikan pelayanan 
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Tabel 4.4  

Tanggapan Responden Mengenai Kemoderenan Peralatan yang 

digunakan dalam Memberikan Pelayanan di Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai 

 

No. Kategori Penilaian Skor (X) F F.X Presentase (%) 

1. Sangat baik 5 27 135 38,5 % 

2. Baik 4 42 168 60 % 

3. Cukup Baik 3 0 0 0 % 

4. Tidak Baik 2 1 2 1,5 % 

5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 % 

JUMLAH  70 305 100 % 

Rata-rata Skor 
𝟑𝟎𝟓

𝟕𝟎
 = 4,35 

 

Dari tabel diatas terlihat tanggapan responden terhadap 

kemoderenan peralatan yang digunakan petugas Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai mendapat penilaian sebesar 

4,35 yang dapat dikatakan baik. Jawaban yang paling banyak dipilih 

responden adalah jawaban baik yaitu sebanyak 42 responden dengan 

presentase 60%, kemudian jawaban sangat baik menjadi jawaban kedua 

terbayak yaitu 27 responden dengan presentase 38,5%, dan jawaban 

tidak baik menjadi jawaban terendah kedua yang dipilih 1 responden 

dengan presentase 1,5%, jawaban cukup baik dan sangat tidak baik 

dipilih 0 responden.  

Banyaknya responden yang memilih jawaban baik, kemudian 

mempengaruhi tingginya skor yang diperoleh. Berdasarkan hasil 

observasi atau pengamatan peneliti mengenai kemodernan peralatan 

yang digunakan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
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Kabupaten Banggai sudah cukup baik dan lengkap , dimana sudah 

terdapat adanya alat komunikasi seperti pengeras suara yang digunakan 

petugas dalam memanggil masyarakat yang akan diproses, sehingga 

petugas tidak lagi kesulitan memanggil masyarakat yang sedang 

menunggu pelayanan, terdapat adanya papan/pamflet sehingga 

masyarakat dapat mengetahui informasi yang tersedia. Sehingga dengan 

terdapat alat yang menunjang tersebut, mempengaruhi banyaknya 

masyarakat yang memilih baik. 

2) Mengenai daya tarik fasilitas 

Tabel 4.5  

Tanggapan Responden Mengenai Mengenai Daya Tarik Fasilitas 

Kantor Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Banggai 

No. Kategori penilaian Skor (X) F F.X Presentase (%) 

1. Sangat Baik 5 26 130 37,15 % 

2. Baik  4 42 168 60 % 

3. Cukup Baik 3 0 0 0 % 

4. Tidak Baik 2 2 4 2,85 % 

5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 % 

JUMLAH  70 302 100 % 

Rata-rata Skor 
𝟑𝟎𝟐

𝟕𝟎
 = 4,31 

 

Dari data diatas dapat kita lihat tanggapan responden mengenai 

daya tarik fasilitas di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Banggai mendapatkan skor 4,31 atau dapat dikategorikan 

baik, dimana jawaban yang paling bayak dipilih oleh responden yaitu 

jawaban baik yang dipilih 42 responden dengan presentase 60%, 

kemudian jawaban sangat baik menjadi jawaban kedua terbanyak yang 
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dipilih responden yaitu 26 orang dengan presentase 37,15%, dan 

jawaban tidak baik menjadi jawaban terendah kedua yang dipilih 

responden yaitu 2 responden dengan presentase 2,85% sedangkan 

jawaban Cukup Baik dan sangat tidak baik dipilih 0 responden.  

Banyaknya responden yang memilih jawaban baik berdasarkan 

hasil pengamatan peneliti disebabkan karena daya tarik fasilitas di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai bisa dikatakan 

sudah baik dimana ruangan tunggu yang nyaman, tata ruang yang 

sistematis yang dilengkapi dengan tv yang menampilkan nomor antrian, 

tempat duduk yang nyaman dan tersusun dengan rapi, tempat bermain 

anak yang ditujukan untuk orang tua yang menunggu sambil membawa 

anak, serta kebersihan kantor yang selalu terjaga, yang membuat 

masyarakat tidak jenuh saat menunggu pelayanan. 

3) Mengenai kerapian pegawai di Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Banggai 

Tabel 4.6  

Tanggapan Responden Mengenai Kerapian Pengawai di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai 

No. Kategori penilaian Skor (X) F F.X Presentase (%) 

1. Sangat Baik 5 27 135 38,5 % 

2. Baik 4 42 168 60 % 

3. Cukup Baik 3 0 0 0 % 

4. Tidak Baik 2 1 2 1,5 % 

5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 % 

JUMLAH  70 305 100 % 

Rata-rata Skor 
𝟑𝟎𝟓

𝟕𝟎
 = 4,35 
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Dari tabel diatas bisa dilihat tanggapan responden mengenai 

kerapian pegawai dalam memberikan pelayanan mendapatkan skor 4,35 

yang dapat dikategorikan baik. Dari data diatas dapat diketahui jawaban 

yang paling banyak dipilih oleh responden yaitu jawaban baik yang 

dipilih 42 orang dengan presentase 60%, kemudian jawaban kedua 

terbanyak yang dipilih responden yaitu jawaban sangat baik yang dipilih 

27 responden dengan presentase 38,5%, dan jawaban tidak baik menjadi 

jawaban kedua terendah yang dipilih oleh responden yaitu 1 orang 

dengan presentase 1,5% sedangkan jawaban cukup baik dan sangat tidak 

baik dipilih 0 responden. 

Berdasarkan hasil pengamatan peneliti mengenai kerapian 

pengawai di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Banggai memang sudah dapat dikatakan baik dimana para pegawai 

menggunakan seragam dinas lengkap, sehingga petugas yang 

memberikan pelayanan dapat terlihat rapi sehingga dari aspek ini 

menjadi penyebab responden memberikan penilaian yang baik terhadap 

kerapian pegawai di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Banggai. 

 

 

 

 

 



52 

  

 

  

4) Mengenai kenyamanan fasilitas 

Tabel 4.7  

Tanggapan Responden Mengenai Kenyamanan Fasilitas Di Dinas 

Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai 

No. Kategori penilaian Skor (X) F F.X Presentase (%) 

1. Sangat Baik 5 28 140 40 % 

2. Baik 4 41 164 58,5 % 

3. Cukup Baik 3 0 0 0 % 

4. Tidak Baik 2 1 2 1,5 % 

5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 % 

JUMLAH  70 306 100 % 

Rata-rata Skor 
𝟑𝟎𝟔

𝟕𝟎
 = 4,37 

 

Dari tabel diatas dapat kita lihat skor yang diperoleh dari jawaban 

responden mengenai kenyamanan fasilitas di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai yaitu 4,37 yang dapat 

dikategorikan baik. Dimana dapat dilihat jawaban baik menjadi jawaban 

yang paling banyak dipilih oleh responden yaitu 41 orang dengan 

presentase 58,5%, dan jawaban sangat baik menjadi jawaban kedua 

terbanyak yang dipilih oleh responden yaitu 28 orang dengan presentase 

40%, sedangkan jawaban kedua terendah yang dipilih responden yaitu 

jawaban tidak baik yang dipilih 1 orang dengan presentase 1,5% dan 

jawaban cukup baik dan sangat tidak baik dipilih 0 responden. 

Banyaknya responden yang memilih jawaban baik disebabkan 

karena kenyamanan fasilitas di Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Banggai. Berdasarkan hasil pengamatan peneliti, sudah 

bisa dikatakan baik dimana ruangan tunggu yang bersih dilengkapi 
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dengan pendingin udara (ac) yang membuat masyarakat yang menunggu 

tidak merasah gerah, tempat duduk yang empuk serta tersedianya toilet 

yang bersih menambah kenyamanan fasilitas yang diberikan oleh Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai. 

5) Mengenai kelengkapan Papan/ Pamplet imformasi di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai 

Tabel 4.8  

Tanggapan Responden Mengenai Kelengkapan Papan/ Pamplet 

Imformasi Di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Banggai 

No. Kategori penilaian Skor (X) F F.X Presentase (%) 

1. Sangat Baik 5 22 110 31,4 % 

2. Baik 4 48 192 68,6 % 

3. Cukup Baik 3 0 0 0 % 

4. Tidak Baik 2 0 0 0 % 

5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 % 

JUMLAH  70 302 100 % 

Rata-rata Skor 
𝟑𝟎𝟐

𝟕𝟎
 = 4,31 

 

Kemudian tangapan responden mengenai ketersediaan 

Papan/Pamplet informasi perlu untuk mendapatkan perhatian khusus 

bagi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai, 

dimana ketersediaan papan/pamflet informasi adalah hal yang cukup 

penting dalam hal pelayanan. Dimana dapat dilihat jawaban baik 

menjadi jawaban yang paling banyak dipilih oleh responden yaitu 48 

orang dengan presentase 68,6%, dan jawaban sangat baik menjadi 

jawaban kedua terbanyak yang dipilih oleh responden yaitu 22 orang 
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dengan presentase 31,4% dan untuk jawaban cukup baik, tidak baik dan 

sangat tidak baik dipilih 0 responden. 

Indikator ini dapat dikatakan baik karna berdasarkan hasil 

Presentase responden yang memilih jawaban tidak baik dan sangat tidak 

baik 0% yang berarti banyak masyarakat yang tidak mengeluhkan 

mengenai kelengkapan papan/pamplet impormasi. Berdasarkan hasil 

pengamatan peneliti mengenai kesediaan Papan/Pamplet imformasi di 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai memang 

sudah lengkap dimana adanya papan nama atau nomor pada loket 

pelayanan serta adanya pamplet mengenai standar oprasional prosedur 

dan pelayanan, sehingga dengan ini tidak lagi membingungkan 

masyarakat untuk mencari imformasi mengenai proses pelayanan. 

1. Rekapitulasi Tanggapan Responden 

Untuk menentukan skor dan presentase dari setiap dimensi alat ukur 

untuk menentukan kualitas pelayanan di Dinas Kepndudukan dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Banggai maka peneliti akan merata-ratakan skor dan 

presentase yang didapat dari setiap item pertanyaan untuk lebih jelasnya dapat 

kita lihat pada tabel dibawah: 
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1) Rekapitulasi tanggapan responden mengenai variabel bukti fisik 

(tanggibles). 

Tabel 4.9 

Hasil Rekapitulasi Tanggapan Responden Mengenai Bukti Fisik 

No. Tanggapan Responden Skor 
Rata-Rata 

Presentasi (%) 

1. 

Kemoderenan peralatan yang 

digunakan petugas dalam 

memberikan pelayanan 

4,35 87 % 

2. 

Daya tarik fasilitas Dinas 

Kependudukan Dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Banggai 

4,31 86,2 % 

3. 

Kerapian pegawai Dinas 

Kependudukan Dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Banggai 

4,35 87 % 

4. Kenyamanan fasilitas kantor 4,37 87,4 % 

5. 
Kelengkapan Papan/ Pamflet 

informasi 
4,31 86,2 % 

Rata-Rata 4,33 86,76 % 

 

Berdasarkan data diatas dapat kita ketahui kualitas pelayanan di 

Dinas Kepndudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai dari segi 

bukti Fisik dapat dikategorikan baik (Sangat Berkualitas) dimana skor 

dan presentase yang diperoleh dari dimensi ini yaitu 4,33 dengan 

presentase 86,76%, sehingga variabel Bukti Fisik mendapatkan skor dan 

presentase tertinggi dari ke lima dimensi alat ukur. 
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b. Keandalan (Realibility) 

Keandalan atau dapat dikatakan sebagai kemampuan dan 

keandalan menyediakan pelayanan yang terpercaya. Untuk menentukan 

kualitas pelanyanan pembuatan akta kelahiran di Dinas kependudukan 

Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai dari segi dimensi keandalan 

peneliti menggunakan lima indikator pertanyaan. Sebagai indikator yang 

pertama mengenai janji waktu untuk penyelesaian pembuatan Akta 

Kelahiran, pertanyaan kedua mengenai mengenai penanganan keluhan, 

pertanyaan ketiga mengenai ketepatan kinerja pegawai, pertanyaan 

keempat mengenai pelayanan yang diberikan sesuai dengan waktu yang 

sudah dijanjikan dan petanyaan yang terakhir yaitu mengenai respon 

petugas terhadap kesalahan dalam pencatatan. Adapun hasil tanggapan 

responden dari kelima pertanyaan mengenai dimensi keandalan dapat 

dilihat sebagai berikut: 

1) Mengenai janji waktu penyelesaian pembuatan Akta Kelahiran di 

Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai. 

Tabel 4.10 

Tanggapan Responden Mengenai Janji Waktu Untuk Penyelesaian 

Pembuatan Akta Kelahiran di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai 

No. Kategori penilaian Skor (X) F F.X Presentase (%) 

1. Sangat Baik 5 15 75 21,4 % 

2. Baik 4 54 216 77,1 % 

3. Cukup Baik 3 0 0 0 % 

4. Tidak Baik 2 1 2 1,5 % 

5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 % 

JUMLAH  70 293 100 % 

Rata-rata Skor 
𝟐𝟗𝟑

𝟕𝟎
 = 4,18 
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Berdasarkan tabel diatas dapat kita lihat tanggapan responden 

mengenai janji waktu penyelesaian pembuatan Akta Kelahiran di Dinas 

Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai dimana jawaban 

baik menjadi jawaban yang paling bayak dipilih oleh responden yaitu 54 

orang dengan presentase 77,1%, jawaban sangat baik menjadi jawaban 

kedua terbanyak yang dipilih oleh responden yaitu 15 orang dengan 

presentase 21,4%, disusul oleh jawaban tidak baik yang dipilih oleh 1 

responden dengan presentase 1,5%, jawaban cukup baik dan sangat tidak 

baik dipilih 0 responden. 

Dari data diatas dapat kita ketahui tanggapan responden mengenai 

janji waktu penyelesaian pembuatan Akta Kelahiran di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai dapat 

dikategorikan baik dimana skor yang diperoleh 4,18. Berdasarkan hasil 

pengamatan peneliti mengenai janji waktu penyelesaian pelayanan sudah 

cukup baik dimana petugas yang memberikan pelayanan memberikan 

janji waktu kepada masyarakat yang akan menerima pelayanan sehingga 

jelas, petugas juga memberikan nomor antrian, dimana nomor antrian bisa 

dikatakan sebagai salah satu janji waktu kepada masyarakat yang 

menerima pelayanan. 
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2) Mengenai Penanganan keluhan pelayanan. 

Tabel 4.11  

Tanggapan Responden Mengenai Penanganan Keluhan Pelayanan 

Di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai 

No. Kategori penilaian Skor (X) F F.X Presentase (%) 

1. Sangat Baik 5 14 70 20 % 

2. Baik 4 54 216 77,2 % 

3. Cukup Baik 3 0 0 0 % 

4. Tidak Baik 2 2 4 2,8 % 

5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 % 

JUMLAH  70 290 100 % 

Rata-rata Skor 
𝟐𝟗𝟎

𝟕𝟎
 = 4,14 

 

Hasil rekapitulasi tanggapan responden mengenai penanganan 

keluhan pelayanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Banggai mendapat skor 4,14 yang dapat dikategorikan baik. 

Dan dari perhitungan presentase 77,2% responden menjawab baik, 20% 

responden menjawab sangat baik dan 2,8% responden menjawab tidak 

baik, jawaban cukup baik dan tidak baik dipilih 0 responden. 

Banyaknya responden yang memilih jawaban baik menjadikan 

pernyataan ini mendapatkan skor yang tinggi, banyaknya responden yang 

memilih jawaban baik menurut hasil pengamatan peneliti mengenai 

penaganan keluhan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Banggai bisa dikatakan baik dimana petugas yang menangani 

keluhan masyarakat dapat menjelaskan serta memberikan solusi yang 

tepat terhadap masalah yang dialami oleh masyarakat. 
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3) Mengenai ketepatan kinerja pengawai Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai. 

Tabel 4.12  

Tanggapan Responden Mengenai Ketepatan Kinerja Pengawai 

Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai 

No. Kategori penilaian Skor (X) F F.X Presentase (%) 

1. Sangat Baik 5 16 80 22,8 % 

2. Baik 4 53 212 75,7 % 

3. Cukup Baik 3 0 0 0 % 

4. Tidak Baik 2 1 2 1,5 % 

5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 % 

JUMLAH  70 294 100 % 

Rata-rata Skor 
𝟐𝟗𝟐

𝟕𝟎
 = 4,2 

 

Dari hasil rata-rata tanggapan responden mangenai ketepatan 

kinerja pengawai Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Banggai dapat dikategorikan baik, dimana rata-rata skor yang diperoleh 

yaitu 4,2.  

Tingginya skor yang diperoleh dipengaruhi dari banyaknya jumlah 

responden yang memberikan jawaban baik dan sangat baik yang dapat 

kita lihat dari data yang diperoleh dimana responden yang memilih 

jawaban baik 53 orang atau 75,7% dari 70 responden dan jawaban sangat 

baik dipilih 16 orang dengan presentase 22,8%, sedangkan jawaban tidak 

baik hanya dipilih 1 orang atau 1,5% dari jumlah responden jawaban 

cukup baik dan sangat tidak baik dipilih 0 responden.  

Berdasarkan hasil pengamatan peneliti mengenai ketepatan kinerja 

pengawai Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai 



60 

  

 

  

bisa kita katakan baik dimana petugas yang memberikan pelayanan sesuai 

dengan keahliannya masing-masing. 

4) Pelayanan yang diberikan sesuai dengan waktu yang sudah dijanjikan. 

Tabel 4.13  

Tanggapan Responden Mengenai Pelayanan Yang Diberikan 

Sesuai Dengan Waktu yang Sudah Dijanjikan 

No. Kategori penilaian Skor (X) F F.X Presentase (%) 

1. Sangat Baik 5 17 85 24,30 % 

2. Baik 4 50 200 71,42 % 

3. Cukup Baik 3 0 0 0 % 

4. Tidak Baik 2 3 6 4,28 % 

5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0% 

JUMLAH  70 291 100 % 

Rata-rata Skor 
𝟐𝟗𝟏

𝟕𝟎
 = 4,15 

 

Dari tabel diatas dapat kita lihat kualitas pelayanan pembuatan 

akta kelahiran di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kabupaten 

Banggai mengenai pelayanan yang diberikan sesuai dengan waktu yang 

sudah dijanjikan bisa dikatakan baik karena dari hasil rata-rata yang 

diperoleh 4,15 hingga bisa di kategorikan baik, dimana responden yang 

memilih jawaban baik 50 orang atau 71,42% dari 70 responden dan 

jawaban sangat baik dipilih 17 orang dengan presentase 24,30%, 

sedangkan jawaban tidak baik hanya dipilih 3 orang atau 4,28% dari 

jumlah responden jawaban cukup baik dan sangat tidak baik dipilih 0 

responden. 

Berdasarkan hasil pengamatan peneliti mengenai penyelesaian 

pelayanan sesuai dengan waktu yang sudah dijanjikan sudah maksimal, 
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dimana kita bisa mengetahui apakah penyelesaian pelayanan yang 

diberikan sudah sesuai dengan waktu yang sudah dijanjikan, karena 

pemberian janji waktu pelayanan telah diberikan oleh petugas saat 

memberikan pelayanan. 

5) Respon petugas mengenai komplen terhadap kesalahan dalam 

pencatatan. 

Tabel 4.14  

Tanggapan Responden Mengenai Respon Petugas Mengenai 

Komplen Terhadap Kesalahan Dalam Pencatatan di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai 

No. Kategori penilaian Skor (X) F F.X Presentase (%) 

1. Sangat Baik 5 13 65 18,6 % 

2. Baik 4 53 212 75,7 % 

3. Cukup Baik 3 0 0 0 % 

4. Tidak Baik 2 4 8 5,7 % 

5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 % 

JUMLAH  70 285 100 % 

Rata-rata Skor 
𝟐𝟖𝟓

𝟕𝟎
 = 4,07 

 

Sedangkan tanggapan respon mengenai komplen terhadap 

kesalahan dalam pencatatan mendapat skor 4,07 yang dapat di 

kategorikan baik, dimana responden yang memilih jawaban baik 53 orang 

atau 75,7% dari 70 responden dan jawaban sangat baik dipilih 13 orang 

dengan presentase 18,6%, sedangkan jawaban tidak baik hanya dipilih 4 

orang atau 5,7% dari jumlah responden jawaban cukup baik dan sangat 

tidak baik dipilih 0 responden. 
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Dimana pada tabel diatas dapat kita lihat banyaknya responden 

yang memilih jawaban baik dan sangat baik sehingga menjadikan 

peryataan ini mendapatkan skor yang tinggi. Banyaknya responden yang 

memilih jawaban baik berdasarkan pengamatan peneliti disebabkan 

karena petugas yang menangani pelanyanan mengenai tuntutan terhadap 

kesalahan dalam pencatatan sudah baik dimana petugas dengan cepet 

merespon tuntutan masyarakat dan memperbaiki atau mengganti data 

masyarakat yang salah. 

 

2) Rekapitulasi tanggapan responden mengenai Keandalan (Realibility). 

 

Tabel 4.15 

Hasil Rekapitulasi Tanggapan Tesponden Mengenai indikator 

Keandalan 

No. Tanggapan Responden Skor 
Rata-Rata 

Presentasi (%) 

1. 
Janji waktu penyelesaian 

pembuatan akta kelahiran 
4,18 83,6 % 

2. Penanganan keluhan pelayanan 4,14 82,8 % 

3. Ketepatan Kinerja pengawai 4,2 84 % 

4. 

Waktu penyelesaian pembuatan 

akta kelahiran sesuai dengan 

waktu yan sudah di janjikan 

4,15 83 % 

5. 

Respon petugas mengenai 

komplen terhadap kesalahan 

dalam pencatatan 

4,07 81,4 % 

Rata-Rata 4,14 82,96 % 
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Data hasil rekapitulasi dari kelima indikator pertanyaan yang mana 

dapat kita lihat rata-rata skor dan presentase dari indikator ini yaitu 4,14 

dengan presentase 82,96%. Berdasarkan hasil rata-rata skor dan 

presentase yang diperoleh, maka dapat kita katakan bahwa kualitas 

pelayanan pembuatan Akta Kelahiran di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai jika dilihat dari dimensi keandalan 

(realibility) dapat dikatakan sangat berkualitas. 

c. Daya Tanggap (Responsivenes)  

Dimensi daya tanggap yang dapat diartikan sebagai kesanggupan 

membantu dan menyediakan pelayanan secara cepat dan tepat serta 

tanggap terhadap keinginan masyarakat, dan utuk mengukur kualitas 

pelayanan dari segi daya tanggap peneliti menggunakan lima indikator 

pertanyaan sebagai pertanyaan yang pertama yaitu pemberitahuan 

petugas mengenai pelayanan yang akan diberikan, pertanyaan kedua 

yaitu mengenai kesediaan pegawai dalam memberi pelayanan, yang 

ketiga mengenai kecepatan pegawai dalam memberikan pelayanan, 

keempat mengenai apakah petugas tidak pernah merasa sibuk untuk 

melayani permintaan konsumen dan yang terakhir yaitu mengenai 

prosedur dan persyaratan terkait pelayanan yang diberikan. Adapun 

tanggapan responden mengenai kelima indikator pertanyaan dapat kita 

lihat sebagai berikut: 

1) Mengenai pemberitahuan petugas tentang pelayanan yang akan 

diberikan. 
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Tabel 4.16  

Tanggapan Responden Mengenai Pemberitahuan Petugas Tentang 

Pelayanan Yang Akan Diberikan di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai 

No. Kategori penilaian Skor (X) F F.X Presentase (%) 

1. Sangat Baik 5 22 110 31,4 % 

2. Baik 4 47 188 67,1 % 

3. Cukup Baik 3 0 0 0 % 

4. Tidak Baik 2  1 2 1,5 % 

5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0% 

JUMLAH  70 231 100 % 

Rata-rata Skor 
𝟑𝟎𝟎

𝟕𝟎
 = 4,28 

 

Banyaknya responden yang memilih jawaban baik menjadikan 

pertanyaan ini mendapatkan skor yang tinggi dimana dapat kita lihat pada 

tabel diatas dimana skor yang diperoleh dari pertanyaan mengenai 

pemberitahuan petugas tentang pelayanan yang akan diberikan mendapat 

skor 4,28 yang dapat dikategorikan baik. Dimana pada tabel diatas bisa 

kita lihat hasil presentase dari tiap kategori jawaban, dimana jawaban baik 

menjadi jawaban yang paling banyak dipilih oleh 47 responden dengan 

presentasi 67,1% dan jawaban sangat baik dipilih 22 orang dengan 

presentasi 31,4%, sedangkan1 orang dengan presentasi 1,5% responden 

menjawab tidak baik, 0% untuk jawaban cukup baik dan sangat tidak baik. 

Berdasarkan hasil pengamatan saya mengenai pemberitahuan 

petugas tentang pelayanan yang diberikan memang sudah bisa dikatakan 

baik dimana petugas yang memberikan pelayanan menjelaskan terlebih 

dahulu prosedur dan persyaratan mengenai pelayanan yang akan 

diberikan. 
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2) Mengenai kesediaan pegawai dalam memberikan bantuan. 

Tabel 4.17  

Tanggapan Responden Mengenai Kesediaan Pegawai Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai Dalam 

Memberikan Bantuan 

No. Kategori penilaian Skor (X) F F.X Presentase (%) 

1. Sangat Baik 5 18 90 25,7 % 

2. Baik 4 51 204 72,8 % 

3 Cukup Baik 3 0 0 0 % 

4. Tidak Baik 2 1 2 1,5 % 

5 . Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 % 

JUMLAH  70 294 100 % 

Rata-rata Skor 
𝟐𝟗𝟒

𝟕𝟎
 = 4,2 

 

Dari tabel diatas dapat kita lihat banyaknya responden yang 

memilih jawaban baik menjadikan skor yang diperoleh dari pertanyaan 

mengenai kesediaan pegawai Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Banggai dalam memberikan bantuan mendapat skor yang 

tinggi, dimana skor yang diperoleh yaitu 4,2 dimana responden yang 

memilih jawaban baik 51 orang atau 72,8% dari 70 responden dan 

jawaban sangat baik dipilih 18 orang dengan presentase 25,7%, sedangkan 

jawaban tidak baik hanya dipilih 1 orang atau 1,5% dari jumlah responden 

jawaban cukup baik dan sangat tidak baik dipilih 0 responden.  

Banyaknya responden yang memilih jawaban baik berdasarkan 

hasil pengamatan peneliti mengenai kesediaan pengawai dalam 

memberikan bantuan, baik dimana adanya petugas yang menyambut serta 

memberikan arahan terhadap masyarakat yang baru datang. 
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3) Mengenai kecepatan pegawai Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Banggai dalam memberikan pelayanan. 

Tabel 4.18  

Tanggapan Responden Mengenai Kecepatan Pegawai Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai Dalam 

Memberikan Pelayanan 

No. Kategori penilaian Skor (X) F F.X Presentase (%) 

1. Sangat Baik 5 13 65 18,5 % 

2. Baik 4 55 220 78,5 % 

3. Cukup Baik 3 0 0 0 % 

4. Tidak Baik 2 2 4 3 % 

5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 % 

JUMLAH  70 289 100 % 

Rata-rata Skor 
𝟐𝟖𝟗

𝟕𝟎
 = 4,12 

 

Mengenai kecepatan pegawai Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai dalam memberikan pelayanan dari 

tabel diatas dapat kita kategorikan baik, dimana hasil rata-rata tanggapan 

responden dari pertanyaan ini iyalah 4,12. Tingginya skor yang diperoleh 

disebabkan karna banyaknya responden yang menjawab baik dimana bisa 

kita lihat pada tabel diatas jawaban baik dipilih oleh 55 orang dengan 

presentase 78,5% dari 70 jumlah responden, dan jawaban sangat baik 

dipilih 13 orang dengan presentase 22,8%, sedangkan jawaban tidak baik 

hanya dipilih 2 orang atau 3% dari jumlah responden jawaban cukup baik 

dan sangat tidak baik dipilih 0 responden.  

sama dengan hasil pengamatan peneliti mengenai kecepatan 

pengawai dalam memberikan bantuan sudah cukup baik dimana pegawai 
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dengan cepat memproses berkas masyarakat yang sedang mengurus 

pembuatan akta kelahiran. 

4) Mengenai petugas Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Banggai tidak pernah merasa sibuk dalam memberikan 

pelayanan. 

Tabel 4.19 

Tanggapan Responden Mengenai Petugas Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai Tidak Pernah Merasa Sibuk 

Dalam Memberikan Pelayanan 

No. Kategori penilaian Skor (X) F F.X Presentase (%) 

1. Sangat Baik 5 14 70 20 % 

2. Baik 4 53 212 75,7 % 

3. Cukup Baik 3 0 0 0 % 

4. Tidak Baik 2 3 6 4,3 % 

5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 % 

JUMLAH  70 288 100 % 

Rata-rata Skor 
𝟐𝟖𝟖

𝟕𝟎
 = 4,11 

 

Dari tabel diatas dapat kita lihat tanggapan responden mengenai 

petugas Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai 

tidak pernah merasa sibuk dalam memberikan pelayanan mendapat nilai 

rata-rata 4,11 yang dapat dikategorikan baik.  

Berdasarkan data diatas tingginya skor yang diperoleh dari 

pertanyaan ini disebabkan karena banyaknya responden dimana 

responden yang memilih jawaban baik 53 orang atau 75,7% dari 70 

responden dan jawaban sangat baik dipilih 14 orang dengan presentase 
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22,8%, sedangkan jawaban tidak baik hanya dipilih 3 orang atau 4,3% dari 

70 responden, jawaban cukup baik dan sangat tidak baik dipilih 0 

responden.. Banyaknya responden yang memilih jawaban baik 

berdasarkan hasil pengamatan peneliti petugas yang memberikan layanan 

tidak pernah merasa sibuk dalam memberikan bantuan terlihat dari respon 

petugas yang tidak menunda-nunda pelayanan kepada masyarakat yang 

sedang melakukan pengurusan pembuatan akta kelairan. 

5) Mengenai prosedur dan persyaratan dari petugas dalam memberikan 

pelayanan 

Tabel 4.20 

Tanggapan Responden Mengenai Prosedur Dan Persyaratan 

Petugas Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Banggai Dalam Memberikan Pelayanan 

No. Kategori penilaian Skor (X) F F.X Presentase (%) 

1. Sangat Baik 5 18 90 25,7 % 

2. Baik 4 51 204 72,8 % 

3. Cukup Baik 3 0 0 0 % 

4. Tidak Baik 2 1 2 1,5 % 

5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 % 

JUMLAH  70 296 100 % 

Rata-rata Skor 
𝟐𝟗𝟔

𝟕𝟎
 = 4,22 

 

Dari tabel diatas dapat dilihat banyaknya responden yang memilih 

jawaban baik menjadikan skor yang diperoleh dari pertanyaan mengenai 

prosedur dan persyaratan dari petugas Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai dalam pelayanan yang diberikan 

mendapat skor yang tinggi, dimana skor yang diperoleh yaitu 4,22. 

dimana responden yang memilih jawaban baik 51 orang atau 72,8% dari 
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70 responden dan jawaban sangat baik dipilih 18 orang dengan presentase 

25,7%, sedangkan jawaban tidak baik hanya dipilih 1 orang atau 1,5% dari 

jumlah responden jawaban cukup baik dan sangat tidak baik dipilih 0 

responden.  

Banyaknya responden yang memilih jawaban baik berdasarkan 

hasil pengamatan peneliti mengenai prosedur dan persyaratan dari petugas 

dalam pelayanan yang diberikan, cukup baik dimana adanya petugas yang 

menyambut serta memberikan informasi terhadap masyarakat yang ingin 

membuat akta kelahiran terkait prosedur dan persyaratan apa saja yang 

diperlukan dalam pembuatan akta kelahiran. 

3) Rekapitulasi tanggapan responden mengenai daya tanggap 

(responsiveness) 

Tabel 4.21 

Hasil Rekapitulasi Tanggapan Tesponden Mengenai indikator Daya 

Tanggap 

No. Tanggapan Responden Skor 
Rata-Rata 

Presentasi (%) 

1. 
Pemberitahuan petugas mengenai 

pelayanan yang akan diberikan 
4,28 85,6 % 

2. 
Kesediaan pegawai dalam 

memberi bantuan 
4,2 84 % 

3. 
Kecepatan pegawai dalam 

memberikan pelayanan 
4,12 82,4 % 

4. 

petugas tidak pernah merasa sibuk 

dalam melayani permintaan 

konsumen 

4,11 82,2 % 

5. 
Prosedur dan persyaratan terkait 

pelayanan 
4,22 84,4 % 

Rata-Rata 4,18 83,72 % 
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Dari tabel diatas dapat kita lihat hasi rata-rata skor dan presentase 

yang didapat dari setiap item pertanyaan, dimana pertanyaan dengan nilai 

skor dan presentase tertinggi yaitu pertanyaan mengenai pemberitahuan 

petugas mengenai pelayanan yang akan diberikan dengan nilai skor 4,28, 

dengan presentase 85,6%, diurutan kedua yaitu indikator mengenai 

Kesediaan pegawai dalam memberi bantuan dan mengenai Prosedur dan 

persyaratan terkait pelayanan dengan nilai skor 4,22 dengan presentase 

84,4%, yang ketiga yaitu indikator mengenai Kecepatan pegawai dalam 

memberikan pelayanan dan mengenai petugas tidak pernah merasa sibuk 

dalam melayani permintaan konsumen dengan nilai skor 4,12 dengan 

presentase 82,4 %, dan indikator paling rendah petugas tidak pernah 

merasa sibuk dalam melayani permintaan konsumen dengan nilai skor 

4,11 dengan presentasi 82,2 %. 

 

d. Jaminan (Asurance) 

Dalam upaya mengetahui kualitas pelayanan di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai dari segi 

kemampuan dan keramahan serta sopan santun pengawai dalam 

menyakinkan kepercayaan masyarakat, maka peneliti menggunakan 

lima indikator pertanyaan, sebagai pertanyaan yang pertama yaitu 

mengenai kepercayaan diri petugas saat memberikan pelayanan, yang 

kedua mengenai perasaan aman masyarakat saat menerima pelayanan, 

yang ketiga mengenai sopan santun petugas dalam memberikan 

pelayanan, yang keempat mengenai kemampuan petugas dalam 
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menjawab pertanyaan masyarakat dan yang terahir yaitu mengenai 

keramahan petugas dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. 

Adapun tanggapan responden dari kelima pertanyaan dimensi jaminan 

(asurance) dapat kita lihat sebagai berikut: 

1) Mengenai kepercayaan diri petugas Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai saat memberikan pelayanan 

pembuatan akta kelahiran 

 

Tabel 4.22 

Tanggapan Responden Mengenai Kepercayaan Diri Petugas Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai Saat 

Memberikan Pelayanan Pembuatan Akta Kelahiran 

No. Kategori penilaian Skor (X) F F.X Presentase (%) 

1. Sangat Baik 5 15 75 21,4 % 

2. Baik 4 54 216 77,1 % 

3. Cukup Baik 3 0 0 0 % 

4. Tidak Baik 2 1 2 1,5 % 

5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 % 

JUMLAH  70 293 100 % 

Rata-rata Skor 
𝟐𝟗𝟑

𝟕𝟎
 = 4,18 

 

Berdasarkan data pada tabel diatas dapat kita lihat hasil rata-rata 

dari jawaban responden mengenai kepercayaan diri petugas Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai saat memberikan 

pelayanan pembuatan akta kelahiran mendapat skor 4,18 yang dapat 

dikategorikan baik. Dari data diatas dapat kita ketahui bayaknya jumlah 

responden yang memilih jawaban baik dan sangat baik mempengaruhi 

tingginya skor yang diperoleh dari peryataan ini.  
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Berdasarkan data yang diatas dapat kita lihat jawaban yang paling 

banyak dipilih oleh responden adalah jawaban baik yang dipilih oleh 54 

orang dengan presentase 77,1%, dan jawaban terbanyak kedua yang 

dipilih oleh responden adalah jawaban sangat baik yaitu 15 responden 

dengan presentase 21,4% sedangkan jawaban tidak baik dipilih oleh 1 

orang responden dengan presentase 1,5%,  jawaban cukup baik dan sangat 

tidak baik 0 responden. 

Banyaknya responden yang memilih jawaban baik berdasarkan 

hasil pengamatan peneliti disebabkan karena kepercayaan diri petugas di 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai bisa 

dikatakan sudah cukup baik dimana bisa kita lihat dari sikap petugas yang 

tetap tenang saat berhadapan dengan masyarakat, dan menanggapi 

pertanyaan masyarakat dengan baik. 

2) Mengenai perasaan aman masyarakat saat menerima pelayanan 

Tabel 4.23 

Tanggapan Responden Mengenai Perasaan Aman Masyarakat Saat 

Menerima Pelayanan di Dinas kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Banggai 

No. Kategori penilaian Skor (X) F F.X Presentase (%) 

1. Sangat Baik 5 20 100 28,5 % 

2. Baik 4 49 196 70 % 

3. Cukup Baik 3 0 0 0 %  

4. Tidak Baik 2 1 2 1,5 % 

5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 % 

JUMLAH  70 298 100 % 

Rata-rata Skor 
𝟐𝟗𝟖

𝟕𝟎
 = 4,25 
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Dari tabel diatas dapat kita lihat skor yang diperoleh mengenai 

perasaan aman masyarakat saat menerima pelayanan bisa dikategorikan 

baik dimana skor yang diperoleh adalah 4,25, tingginya skor yang 

diperoleh dari pertanyaan ini karena banyaknya responden yang 

menjawab baik yaitu 49 orang dengan presentase 70% dan jawaban sangat 

baik dipilih oleh 20 responden dengan presentase 28,5% sedangkan 

jawaban tidak baik hanya dipilih oleh 1 responden dengan presentase 

1,5%, jawaban cukup baik dan sangat tidak baik 0 responden. 

 Banyaknya responden yang memilih jawaban baik berdasarkan 

hasil pengamatan peneliti mengenai perasaan aman masyarakat saat 

menerima pelayanan sudah bisa dikategorikan baik dimana yang peneliti 

lihat para pegawai yang bertugas menjamin kerahasiaan data pribadi 

masyarakat yang sedang mengurus pembuatan akta kelahiran sehingga 

masyarakat tidak khawatir terhadap kerahasiaan data masyarakat. 

 

3) Mengenai sopan santun petugas dalam memberikan pelayanan 

pembuatan Akta Kelahiran di Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Banggai. 
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Tabel 4.24  

Tanggapan Responden Mengenai Sopan Santun Petugas Dalam 

Memberikan Pelayanan Pembuatan Akta Kelahiran di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai 

No. Kategori penilaian Skor (X) F F.X Presentase (%) 

1. Sangat Baik 5 17 85 24,3 % 

2. Baik 4 53 212 75,7 % 

3. Cukup Baik 3 0 0 0 % 

4. Tidak Baik 2 0 0 0 % 

5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 % 

JUMLAH  70 297 100 % 

Rata-rata Skor 
𝟐𝟗𝟕

𝟕𝟎
 = 4,24 

 

Berdasarkan tanggapan responden mengenai sopan santun petugas 

dalam memberikan pelayanan pembuatan Akta Kelahiran di Dinas 

kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai yang dapat 

dikategorikan baik dimana skor yang diperoleh pertanyaan ini ialah 4,24. 

Berdasarkan data diatas dapat kita lihat banyaknya responden yang 

memilih jawaban baik dan jawaban sangat baik berdampak pada tingginya 

skor yang diperoleh dari pertanyaan ini, dimana bisa kita lihat jawaban 

baik menjadi jawaban banyak dipilih oleh responden yaitu 53 orang 

dengan presentase 75,7% dan jawaban sangat baik dipilih 17 responden 

dengan presentase 24,3% sedangkan untuk jawaban tidak baik, jawaban 

cukup baik dan sangat tidak baik 0 responden. 

Banyaknya responden yang memilih jawaban baik berdasarkan 

hasil pengamatan peneliti, sopan santun petungas dalam memberikan 

layanan bisa dikategorikan baik dimana petugas dengan senang hati 
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mendengarkan pertanyaan masyarakat, dan mempersilahkan masyarakat 

duduk menunggu berkasnya untuk diproses. 

4) Mengenai kemampuan petugas Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Banggai dalam menjawab pertanyaan yang diberikan 

Tabel 4.25  

Tanggapan Responden Mengenai Kemampuan Petugas Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai Dalam 

Menjawab Pertanyaan Yang Diberikan Masyarakat 

No. Kategori penilaian Skor (X) F F.X Presentase (%) 

1. Sangat Baik 5 18 90 25,7 % 

2. Baik 4 52 208  74,3 % 

3. Cukup Baik 3 0 0 0 % 

4. Tidak Baik 2 0 0 0 % 

5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 % 

JUMLAH  70 298 100 % 

Rata-rata Skor 
𝟐𝟗𝟖

𝟕𝟎
 = 4,25 

 

Adapun tanggapan responden mengenai kemampuan petugas 

dalam menjawab pertanyaan yang diberikan dapat dikategorikan baik 

dimana skor yang diperoleh dari pertanyaan ini yaitu 4,25. Dari tabel 

diatas dapat kita ketahui banyaknya responden yang menjawab baik dan 

jawaban sangat baik mempengaruhi tingginya skor yang diperoleh dimana 

bisa kita lihat jawaban baik dipilih oleh 52 responden dengan presentase 

74,3% dan jawaban sangat baik dipilih oleh 18 responden dengan 

presentase 25,7%, sedangkan jawaban cukup baik, jawaban tidak baik dan 

sangat tidak baik dipilih oleh 0 responden.  
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Banyaknya responden yang menjawab baik berdasarkan hasil 

pengamatan peneliti pada kemampuan petugas dalam menjawab 

pertanyaan masyarakat sudah cukup baik, dimana petugas dapat 

menjawab dan menjelaskan dengan baik mengenai pertanyaan-pertanyaan 

yang diberikan oleh masyarakat, sehingga masyarakat dengan cepat 

memahami penjelasan yang diberikan petugas. 

5) Mengenai keramahan petugas Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Banggai dalam memberikan pelayanan 

Tabel 4.26  

Tanggapan Responden Mengenai Keramahan Petugas Dinas 

Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai dalam 

Memberikan Pelayanan 

No. Kategori penilaian Skor (X) F F.X Presentase (%) 

1. Sangat Baik 5 15 75 21,4 % 

2. Baik 4 54 216 77,1 % 

3. Cukup Bauk 3 0 0 0 % 

4. Tidak Baik 2 1 2 1,5 % 

5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 % 

JUMLAH  70 293 100 % 

Rata-rata Skor 
𝟐𝟗𝟑

𝟕𝟎
 = 4,18 

 

Tanggapan responden mengenai keramahan petugas Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai dalam 

memberikan pelayanan dapat dikategorikan baik dimana skor yang 

diperoleh dari pertanyaan ini yaitu 4,18. Dari tabel diatas dapat kita 

ketahui banyaknya responden yang menjawab baik dan jawaban sangat 

baik mempengaruhi tingginya skor yang diperoleh, dimana bisa kita lihat 

jawaban baik dipilih oleh 54 responden dengan presentase 77,1% dan 
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jawaban sangat baik dipilih oleh 15 responden dengan presentase 21,4%, 

jawaban tidak baik hanya 1 responden dengan presentase 1,5%, 

sedangkan cukup baik dan sangat tidak baik dipilih oleh 0 responden. 

Banyaknya responden yang menjawab baik berdasarkan hasil 

pengamatan peneliti pada keramahan petugas dalam memberikan 

pelayanan kepada masyarakat sudah cukup baik, dimana petugas menyapa 

masyarakat yang hendak mengurus akta kelahiran serta bersedia 

menjawab dan menjelaskan dengan baik dan jelas mengenai prosedur dan 

persyaratan mengurus akta kelahiran sehingga masyarakat nyaman dan 

dengan cepat memahami penjelasan yang diberikan petugas. 

4) Rekapitulasi responden mengenai variabel jaminan (Asurance) 

Tabel 4.27 

Hasil Rekapitulasi Tanggapan Tesponden Mengenai Variabel 

Jaminan (asurance) 

No. Tanggapan Responden Skor 
Rata-Rata 

Presentasi (%) 

1. 
Kepercayaan diri pegawai saat 

memberikan pelayanan 
4,18 83,6 % 

2. 
Perasaan aman masyarakat 

dalam menerima pelayanan 
4,25 85 % 

3. 
Sopan santun petugas dalam 

memberikan pelayanan 
4,24 84,8 % 

4. 

Kemampuan petugas dalam 

menjawab pertayaan yang 

diberikan 

4,25 85 % 

5. 
Keramahan petugas dalam 

memberikan pelayanan 
4,18 83,6 % 

Rata-Rata 4,22 84,4 % 
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Berdasarkan tabel diatas dapat kita ketahui skor dan presentase 

dari kelima item pertanyaan dari dimensi jaminan dimana indikator 

mengenai Perasaan aman masyarakat dalam menerima pelayanan menjadi 

indikator dengan skor dan kemampuan petugas dalam menjawab 

pertanyaan presentase tertinggi yaitu 4,25 dengan presentase 84,4 %, yang 

kedua dengan nilai skor dan presentase tertinggi yaitu indikator indikator 

dengan nilai skor 3,24 dengan presentase 81% yaitu mengenai sopan 

santun petugas dalam memberikan pelayanan, sedangkan skor dan 

presentase urutan terakhir yaitu indikator  kepercayaan diri pegawai saat 

memberikan pelayanan dan indikator keramahan petugas dalam 

memberikan pelayanan yang mandapat skor 4,18 dengan presentase 

83,6%.  

 

e. Empati (empathy) 

Empati yaitu sikap tegas dan penuh perhatian pegawai terhadap 

masyarakt, untuk mengetahui kualitas pelayanan di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai dari segi 

dimensi empati maka peneliti menggunakan lima indikator, sebagai 

pertanyaan yang pertama yaitu mengenai bagaimana perhatian petugas 

saat memberikan pelayanan, yang kedua mengenai bagaimana ketepatan 

waktu pelayanan bagi semua masyarakat, yang ketiga mengenai kesan 

dan perasaan setelah menerima pelayanan,yang keempat pemahaman 

petugas terhadap keinginan Masyarakat dan yang terakhir mengenai 
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respon petugas dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. 

Adapun tanggapan responden terhadap kelima pertanyaan tersebut dapat 

kita lihat dibawah ini: 

1) Mengenai perhatian petugas saat memberikan pelayanan 

Tabel 4.28 

Tanggapan Responden Mengenai Perhatian Petugas Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai Saat 

Memberikan Pelayanan 

No. Kategori penilaian Skor (X) F F.X Presentase (%) 

1. Sangat Baik 5 22 110 31,4 % 

2. Baik 4 47 188 67,1 % 

3. Cukup baik 3 0 0 0 % 

4. Tidak Baik 2 1 2 1,5 % 

5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 % 

JUMLAH  70 300 100 % 

Rata-rata Skor 
𝟑𝟎𝟎

𝟕𝟎
 = 4,28 

 

Adapun tanggapan responden mengenai perhatian petugas saat 

memberikan pelayanan dapat dikategorikan baik dimana rata-rata skor 

yang diperoleh yaitu 4,28.  

Dari tabel diatas dapat kita ketahui banyaknya responden yang 

menjawab baik dan jawaban sangat baik mempengaruhi tingginya skor 

yang diperoleh, dimana bisa kita lihat jawaban baik dipilih oleh 47 

responden dengan presentase 67,1% dan jawaban sangat baik dipilih oleh 

22 responden dengan presentase 31,4%, jawaban tidak baik hanya 1 

responden dengan presentase 1,5%, sedangkan cukup baik dan sangat 

tidak baik dipilih oleh 0 responden. 
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Tingginya skor yang diperoleh karena banyaknya responden yang 

memilih jawaban baik dan jawaban sangat baik yang bisa kita lihat pada 

tabel diatas, banyaknya responden yang memilih jawaban baik 

berdasarkan hasil pengamatan peneliti perhatian petugas saat memberikan 

pelayanan pada masyarakat sudah dapat dikatakan baik dimana petugas 

yang memberikan pelayanan mendengarkan dan memahami keinginan 

masyarakat yang sedang dilayani. 

2) Mengenai ketepatan waktu pelayanan bagi semua masyarakat (petugas 

tidak membeda-bedakan pelayanan yang diberikan. 

Tabel 4.29  

Tanggapan Responden Terhadap Ketepatan Waktu Pelayanan Bagi 

Semua Masyarakat di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Banggai 

No. Kategori penilaian Skor (X) F F.X Presentase (%) 

1. Sangat Baik 5 16 80 22,8 % 

2. Baik 4 53 212 75,7 % 

3. Cukup baik 3 0 0 0 % 

4. Tidak Baik 2 1 2 1,5 % 

5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 % 

JUMLAH  70 294 100 % 

Rata-rata Skor 
𝟐𝟗𝟒

𝟕𝟎
 = 4,2 

 

Dari tabel diatas dapat kita lihat tanggapan responden mengenai 

ketepatan waktu pelayanan bagi semua masyarakat dapat dikategorikan 

baik karena skor yang diperoleh yaitu 4,2.  

Dari tabel diatas dapat kita ketahui banyaknya responden yang 

menjawab baik dan jawaban sangat baik mempengaruhi tingginya skor 
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yang diperoleh, dimana bisa kita lihat jawaban baik dipilih oleh 53 

responden dengan presentase 75,7% dan jawaban sangat baik dipilih oleh 

16 responden dengan presentase 22,8%, sedangkan jawaban tidak baik 

hanya 1 responden dengan presentase 1,5%, cukup baik dan sangat tidak 

baik dipilih oleh 0 responden.  

Banyaknya responden yang menjawab baik berdasarkan hasil 

pengamatan peneliti pada ketepatan waktu pelayanan bagi semua 

masyarakat cukup baik karena pelayanan yang diberikan sesuai dengan 

waktu yang dijanjikan serta pelayanan yang diberikan sudah teratur 

sehingga tidak ada perbedaan dalam pelayanan yang diberikan petugas. 

3) Mengenai kesan dan perasaan masyarakat setelah menerima pelayanan 

Tabel 4.30  

Tanggapan Responden Terhadap Kesan Dan Perasaan Masyarakat 

Setelah Menerima Pelayanan Di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai 

No. Kategori penilaian Skor (X) F F.X Presentase (%) 

1. Sangat Baik 5 23 115 32,8 % 

2. Baik 4 46 184 65,7 % 

3. Cukup baik 3 0 0 0 % 

3. Tidak Baik 2 1 2 1,5 % 

4. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 % 

JUMLAH  70 301 100 % 

Rata-rata Skor 
𝟑𝟎𝟏

𝟕𝟎
 = 4,3 

 

Dari tabel diatas bisa kita lihat tanggapan responden mengenai 

kesan dan perasaan masyarakat setelah menerima pelayanan, dimana 

jawaban yang paling banyak dipilih oleh responden adalah jawaban baik 

yang dipilih oleh 46 responden dengan presentase 65,7% dan jawaban 
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terbayak kedua yang dipilih oleh responden adalah jawaban sangat baik 

yang dipilih oleh 23 responden dengan presentase 32,8% sedangkan 

jawaban tidak baik dipilih hanya 1 responden dengan presentase 1,5%, 

jawaban cukup baik dan jawaban sangat tidak baik dipilih oleh 0 

responden.  

Berdasarkan data diatas dapat kita ketahui skor yang diperoleh dari 

pertanyaan mengenai kesan dan perasaan setelah mendapatkan layanan 

yaitu 4,3 yang dapat dikategorikan baik. Banyaknya responden yang 

menjawab baik dikarenakan mereka merasa puas dengan pelayanan yang 

diberikan baik segi fasilitas dan pelayanan itu sendiri. 

4) Mengenai pemahaman petugas terhadap kebutuhan yang diinginan 

Masyarakat 

Tabel 4.31 

Tanggapan Responden Terhadap Pemahaman Petugas Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai Dalam 

Memahami Kebutuhan Yang Diinginkan Masyarakat 

No. Kategori penilaian Skor (X) F F.X Presentase (%) 

1. Sangat Baik 5 15 75 21,4 % 

2. Baik 4 55 220 78,6 % 

3. Cukup Baik 3 0 0 0 % 

4. Tidak Baik 2 0 0 0 % 

5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 % 

JUMLAH  70 295 100 % 

Rata-rata Skor 
𝟐𝟗𝟓

𝟕𝟎
 = 4,21 
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Dari tabel diatas dapat kita ketahui tanggapan responden mengenai 

kemampuan petugas dalam memahami kebutuhan masyarakat, dimana 

jawaban yang paling banyak dipilih responden adalah jawaban baik yang 

dipilih oleh 55 responden dengan presentase 78,6% dan jawaban sangat 

baik menjadi jawaban terbanyak kedua yang dipilih responden yaitu 15 

orang dengan presentase 21,4% sedangkan jawaban cukup baik, jawaban 

tidak baik dan sangat tidak baik dipilih 0 responden. 

Berdasarkan data diatas tanggapan responden mengenai 

kemampuan petugas dalam memahami kebutuhan masyarakat dapat 

dikategorikan baik dimana skor yang diperoreh dari indikator ini adalah 

4,21. Tingginya skor yang didapat pertanyaan ini dipengaruhi oleh 

banyaknya responden yang menjawab baik karena berdasarkan hasil 

pengamatan peneliti mengenai pemahaman petugas terhadap kebutuhan 

masyarakat memang sudah cukup baik dimana petugas yang memberikan 

layanan dapat mengetahui keperluan masyarakat dari berkas yang mereka 

bawa. 
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5) Mengenai respon petugas dalam memberikan pelayanan 

 

Tabel 4.32 

Tanggapan Responden Terhadap Respon Petugas Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai Dalam 

Memberikan Pelayanan 

No. Kategori penilaian Skor (X) F F.X Presentase (%) 

1. Sangat Baik 5 18 90 25,7 % 

2. Baik 4 52 208 74,3 % 

3. Cukup baik 3 0 0 0 % 

4. Tidak Baik 2 0 0 0 % 

5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 % 

JUMLAH  70 298 100 % 

Rata-rata Skor 
𝟐𝟗𝟖

𝟕𝟎
 = 4,25 

 

Dari tabel diatas dapat kita ketahui tanggapan responden mengenai 

respon petugas dalam memberikan pelayanan, dimana jawaban yang 

paling banyak dipilih responden adalah jawaban baik yang dipilih oleh 52 

responden dengan presentase 74,3% dan jawaban sangat baik menjadi 

jawaban terbanyak kedua yang dipilih responden yaitu 18 orang dengan 

presentase 25,7% sedangkan jawaban cukup baik, jawaban tidak baik dan 

sangat tidak baik dipilih 0 responden. 

Berdasarkan data diatas tanggapan responden mengenai respon 

petugas dalam memberikan pelayanan kepada Masyarakat dapat 

dikategorikan baik dimana skor yang diperoreh dari indikator ini adalah 

4,25.  
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Tingginya skor yang didapat pertanyaan ini dipengaruhi oleh 

banyaknya responden yang menjawab baik karena berdasarkan hasil 

pengamatan peneliti mengenai respon petugas dalam memberikan 

pelayanan memang sudah cukup baik dimana petugas yang memberikan 

layanan dapat dengan cepat mengambil tindakan atas semua pertanyaan-

pertanyaan yang dipertanyakan masyarakat serta tanggap dalam merespon 

kesalahan ataupun keluhan masyarakat terkait pengurusan akta kelahiran. 

5) Rekapitulasi tanggapan responden mengenai variabel Empati (empaty) 

Tabel 4.33  

Hasil Rekapitulasi Tanggapan Tesponden Mengenai Variabel Empati 

No. Tanggapan Responden Skor 
Rata-Rata 

Presentasi (%) 

1. 
Perhatian petugas saat 

memberikan pelayanan 
4,28 85,6 % 

2. 

Ketepatan waktu pelayanan bagi 

semua masyarakat yang di 

layani (tidak membeda-bedakan 

pelayanan) 

4,2 84 % 

3. 

Kesan dan perasaan anda 

terhadap pelayanan yang 

diberikan 

4,3 86 % 

4. 

Pemahaman pegawai mengenai 

keinginan masyarakat yang 

dilayani 

4,21 84,2 % 

5. 
Respon petugas dalam 

memberikan pelayanan 
4,25 85 % 

Rata-Rata 4,24 84,8% 
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Berdasarkan tabel diatas dapat kita ketahui skor dan presentase 

dari kelima item pertanyaan dari dimensi empati dimana indikator kesan 

dan perasaan anda terhadap pelayanan yang diberikan menjadi indikator 

dengan skor dan presentase tertinggi yaitu 4,3 dengan presentase 86 %, 

yang kedua dengan nilai skor dan presentase tertinggi yaitu indikator 

perhatian petugas saat memberikan pelayanan dengan skor 4,2 dengan 

presentase 85,6 %, yang ketiga indikator dengan nilai skor 4,25 dengan 

presentase 85 % yaitu respon petugas dalam memberikan pelayanan, dan 

pemahaman pegawai mengenai keinginan masyarakat yang dilayani 

mendapatkan skor 4,21 dengan presentasi 84,2 % sedangkan skor dan 

presentase urutan terakhir yaitu indikator  Ketepatan waktu pelayanan 

bagi semua masyarakat yang di layani (tidak membeda-bedakan 

pelayanan) yang mendapat skor 4,2 dengan presentase 84 %.  

2. Rata-Rata Skor  

Berdasarkan hasil rekapitulasi dari setiap dimensi alat ukur maka 

untuk menentukan kualitas pelayanan pembuatan Akta Kelairan di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai, maka peneliti akan 

merata-ratakan presentase dan skor yang diperoleh dari kelima dimensi alat 

ukur yang dapat kita lihat pada tabel di bawah ini: 
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a. Rata-rata presentase 

Tabel 4.34  

Rata-Rata Presentase Dari Kelima Variabel 

No. Indikator 
Presentase 

(%) 
Kategori Penilaian  

1. Bukti Fisik (tangibles) 86,77 % Sangat Berkualitas 

2. Keandalan (realibility) 82,96 % Sangat Berkualitas 

3. 
Daya Tanggap 

(responsivenes) 
83,72 % Sangat Berkualitas 

4. Jaminan (asurance) 84,4 % Sangat Berkualitas 

5. Empati (empaty) 84,8 % Sangat Berkualitas 

Rata-Rata 84,53 % Sangat Berkualitas 

 

Dari hasil rata-rata peresentase dari kelima dimensi alat ukur dapat 

kita ketahui bahwa kualitas pelayanan di Dinas Kependudukan Dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten dapat dikategorikan Sangat Berkualitas 

dimana hasil rata-rata yang diperoleh iyalah 84,53 %. Adapun dimensi 

dengan presentase tertinggi yaitu dimensi bukti fisik dengan presentase 

86,77%, dimensi dengan presentase kedua tertinggi yaitu dimensi empati 

dengan presentase 84,8%, yang ketiga dimensi jaminan dengan presentase 

84,4 % sedangkan dimensi terendah kedua yaitu daya tanggap dengan 

presentase 83,72 % dan dimensi dengan presentase terendah yaitu 

keandalan dengan presentase 82,96 %. 
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b. Rata-rata skor 

Tabel 4.35 

Rata-Rata Skor Dari Kelima Variabel 

No. Variabel 
Rata-rata 

Skor 

Kategori 

Penilaian 

1. Bukti Fisik (tangibles) 4,33 Baik 

2. Keandalan (realibility) 4,14 Baik 

3. 
Daya Tanggap 

(responsivenes) 
4,18 Baik 

4. Jaminan (asurance) 4,22 Baik 

5. Empati (empaty) 4,24 Baik 

Rata-Rata 4,22 Baik  

 

Dari tabel di atas dapat kita ketahui rata-rata skor dari kelima dimensi 

alat ukur yaitu 4,22 yang dapat dikategorikan Baik. Adapun dimensi dengan 

skor tertinggi yaitu dimensi bukti fisik dengan skor 4,33 dan dimensi tertinggi 

kedua tertinggi yaitu empati dengan skor 4,24 sedangkan diurutan ketiga 

adalah jaminan dengan skor 4,22 sedangkan dimensi terendah kedua adalah 

daya tanggap dengan skor 4,18 dan dimensi dengan skor terendah yaitu 

keandalan dengan skor 4,14. 

C. Pembahasan 

Kualitas pelayanan menjadi fenomena yang kemudian menjadi kajian 

penelitian ini. Peneliti ingin melihat sebaik apa kualitas yang diberikan petugas 

Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai dan hal ini tidak 

terlepas dari bentuk partisipasi petugas dan masyarakat itu sendiri dan tentunya 

didukung oleh indikator teori Servqual oleh Zithaml, Parasuraman, dan Berry 
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dalam (Semil 2018:84-85) yang mengkategorikan empat jenis kualitas pelayanan 

dalam melihat sejauh mana kualitas pelayanan Akte Kelahiran pada Dinas 

Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai. 

1. Bukti Fisik (Tangibles) 

Bukti Fisik (tangibles) menurut Zithaml, Parasuraman, dan Berry dalam 

(Semil 2018:84-85) adalah kualitas pelayanan berupa sarana dan prasarana 

fisik perkantoran seperti komputerisasi administrasi, ruang tunggu dan ruang 

imformasi. Bukti fisik dalam konteks pelayanan kualitas mengacu pada 

elemen-elemen konkret atau tangible yang memperkuat persepsi pelanggan 

tentang kualitas layanan yang diberikan. Ini termasuk segala sesuatu yang 

dapat dilihat, dirasakan, atau diidentifikasi oleh pelanggan ketika mereka 

berinteraksi dengan penyedia layanan.  

Dalam penelitian ini, peneliti membagi kuesioner kepada semua 

masyarakat yang sedang mengurus akta kelahiran untuk melihat sejauh mana 

Kualitas yang diberikan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Banggai dalam pengurusan akta kelahiran.  

Berdasarkan hasil rekapitulasi kuesioner, Kualitas pelayanan di Dinas 

Kepndudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai dari segi Bukti Fisik 

(tanggibles) dapat dikategorikan berkualitas karena dari kemoderenan 

fasilitas, kerapian pegawai dan kelengkapan papan pamflet memberi daya 

tarik tersendiri kepada Masyarakat sehigga masyarakat nyaman mengurus akta 

kelahiran dan menunggu di dalam kantor dengan fasilitas yang diberikan. 
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2. Keandalan (Reliability) 

Keandalan (reliability) yaitu kemampuan dan keandalan dalam 

menyediakan pelayanan (Semil 2018:84-85). Keandalan pelayanan kualitas 

merujuk pada kemampuan suatu layanan untuk konsisten dalam memberikan 

hasil yang diharapkan atau dijanjikan kepada pelanggan dalam jangka waktu 

yang diinginkan. Dalam konteks ini, keandalan menggambarkan seberapa 

sering dan seberapa baik suatu layanan dapat dipercaya dalam memenuhi 

harapan atau kebutuhan pelanggan tanpa adanya kesalahan atau gangguan 

yang signifikan. Keandalan pelayanan kualitas menjadi salah satu dimensi 

penting dalam pengukuran dan penilaian kualitas suatu layanan, karena dapat 

mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan dan reputasi perusahaan.  

Dalam indikator ini dapat dikatakan berkualitas karena indikator ini 

cukup mampu dan baik dalam memberikan pelayanan mengenai pemberian 

janji waktu pelayanan, ketepatan waktu penyelesaian pelayanan sesuai dengan 

waktu yang dijanjikan, hingga respon petugas dalam keluhan yang dirasakan 

masyarakat.  

Masyarakat mendapatkan kepastian waktu dalam pelayanan agar 

masyarakat yang menerima pelayanan dapat mengetahui kapan berkasnya 

dapat diproses dan salah satu janji waktu yang bisa digunakan adalah dengan 

pemberian nomor antrian, lalu mengenai janji waktu penyelesaian pembuatan 

akta kelahiran sesuai dengan waktu yang sudah di janjikan dan respon petugas 

yang baik dalam menghadapi keluhan masyarakat. 
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3. Daya Tanggap (Responsiveness) 

Daya tanggap yaitu kesanggupan membantu serta menyediakan 

pelayanan secara cepat dan akurat, serta memenuhi harapan konsumen (Semil 

2018:84-85). Daya tanggap dari pelayanan kualitas merujuk pada kemampuan 

suatu organisasi untuk merespons kebutuhan, permintaan, atau masalah 

pelanggan dengan cepat, efektif, dan efisien. Ini mencakup seberapa responsif 

perusahaan dalam menanggapi pertanyaan pelanggan, mengatasi keluhan, 

memberikan informasi yang diperlukan, dan memberikan bantuan atau 

dukungan saat diperlukan. Dalam konteks pelayanan kualitas, daya tanggap 

yang baik menunjukkan komitmen perusahaan untuk memberikan 

pengalaman positif kepada pelanggan dengan menjawab dengan cepat dan 

tepat terhadap kebutuhan dan masalah mereka. 

Dalam indikator ini, masyarakat mendapat pemberitahuan terkait 

pelayanan yang diberikan, prosedur dan persyaratan pelayanan, hingga 

kesediaan dan kecepatan dalam memberikan pelayanan. Sehingga dengan ini 

diketahui kualitas pelayanan pembuatan Akta kelahiran di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai dari segi dimensi 

daya tanggap bisa dikategorikan Berkualitas sesuai dengan hasil rekapitulasi.  
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4. Jaminan (Asurance)  

Jaminan (Asurance) yaitu kemampuan, keramahan serta sopan santun 

pegawai untuk meyakinkan kepercayaan konsumen (Semil 2018:84-85). 

Jaminan pelayanan kualitas adalah upaya untuk memastikan bahwa layanan 

yang disediakan memenuhi atau melebihi standar yang diharapkan oleh 

pelanggan. Ini melibatkan serangkaian langkah dan proses yang dirancang 

untuk memastikan bahwa layanan tersebut dihasilkan atau disediakan dengan 

tingkat kualitas yang konsisten dan memuaskan. Jaminan pelayanan kualitas 

meliputi pemantauan, pengukuran, dan pengendalian kualitas dalam setiap 

tahap produksi atau penyediaan layanan, serta komitmen untuk memperbaiki 

atau mengganti jika terjadi cacat atau ketidaksesuaian dengan standar yang 

ditetapkan. Tujuannya adalah untuk memastikan kepuasan pelanggan, 

membangun reputasi yang baik, dan mempertahankan loyalitas pelanggan.  

Berdasarkan data terkait indikator jaminan (assurance) dapat diketahui 

kualitas pelayanan pembuatan Akta kelahiran di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai dapat dikatakan berkualitas sesuai skor 

dan presentase hasil rekapitulasi. Dalam indikator jaminan ini menjadi penting 

diperhatikan, karena termasuk kunci penting dalam suatu pelayanan karena 

apabila sopan santun, keramahan dan kemampuan petugas kurang baik akan 

menimbulkan perasaan tidak nyaman dan aman yang dirasakan Masyarakat 

dalam mengurus akta kelahiran di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil. 
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5. Empati (Empaty) 

Empati (emphaty) yaitu sikap tegas dan penuh perhatian pegawai 

terhadap konsumen yaitu kesanggupan membantu serta menyediakan 

pelayanan secara cepat dan akurat, serta memenuhi harapan konsumen (Semil 

2018:84-85). Empati dalam konteks pelayanan kualitas dapat didefinisikan 

sebagai kemampuan untuk memahami dan merasakan secara mendalam 

perasaan, kebutuhan, dan pengalaman pelanggan, serta bertindak sesuai 

dengan pemahaman tersebut untuk memberikan pelayanan yang lebih baik. 

Dalam konteks ini, empati menjadi kunci untuk membangun hubungan yang 

kuat antara penyedia layanan dan pelanggan, karena dengan memahami 

perspektif dan kebutuhan pelanggan, penyedia layanan dapat memberikan 

respons yang lebih sesuai dan relevan.  

Adapun hasil rekapitulasi dari indikator ini dapat dikategorikan baik 

(Sangat Berkualitas). Sudah seharusnya petugas tidak membeda-bedakan 

pelayanan yang diberikan, karena berdasarkan Kep.MEMPAN No 63 Tahun 

2003 tentang pedoman umum penyelenggaraan pelayanan publik mengenai 

asas pelayanan publik pada poin lima yaitu kesamaan hak, tidak membeda-

bedakan suku, ras, agama, golongan, gender, status sosial dan ekonomi. 

Tingginya rasa kekeluargaan peneliti kira menjadi penyebab utama dari 

permasalahan ini, dimana terkadang peraturan dapat dikecualikan untuk rasa 

kekeluargaan. 

  



94 

  

 

  

Dari hasil rekapitulasi kelima indikator diatas dapat dikatakan kualitas 

pelayanan Akte Kelahiran pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten dikatageorikan sangat berkualitas. Tetapi berbicara soal pelayanan, 

pasti ada saja celah praktek atau hal-hal negatif didalamnya, sehingga dengan ini 

Kantor Catatan Sipil (CAPIL) dalam merespons hal-hal negatif yang terdapat pada 

indikator bukti fisik, indikator keandalan, indikator daya tanggap, indikator 

jaminan, dan indikator empati dilakukan beberapa langkah yang diambil yaitu 

sebagai berikut: 

1. Identifikasi Masalah: Tim atau personel yang bertanggung jawab harus 

mengidentifikasi hal-hal negatif atau kekurangan pada setiap indikator yang 

terkait dengan pelayanan CAPIL. 

2. Analisis Penyebab: Dilakukan analisis mendalam untuk menentukan 

penyebab dari masalah atau kekurangan yang ditemukan pada indikator 

tersebut. Ini bisa melibatkan evaluasi proses internal, sistem, atau kebijakan 

yang mungkin menyebabkan ketidaksesuaian. 

3. Perbaikan atau Perbaikan Langsung: Tindakan perbaikan segera dilakukan 

untuk mengatasi masalah yang ditemukan pada indikator-indikator tersebut. 

Hal ini bisa berupa perbaikan sistem, pelatihan karyawan, atau perbaikan 

proses operasional. 

4. Pembaharuan SOP: Standar Operasional Prosedur (SOP) diperbarui atau 

ditingkatkan sesuai dengan temuan dan pembelajaran dari evaluasi yang 

dilakukan. Ini bertujuan untuk mencegah terulangnya masalah di masa depan. 
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5. Pelatihan Karyawan: Karyawan yang terlibat dalam layanan CAPIL mungkin 

perlu diberikan pelatihan tambahan atau pembaruan terkait dengan prosedur 

baru atau perubahan yang telah dilakukan. 

6. Pengawasan dan Evaluasi Lanjutan: Setelah tindakan perbaikan diambil, 

proses pengawasan dan evaluasi harus terus dilakukan untuk memastikan 

bahwa masalah telah diselesaikan secara efektif dan tidak muncul kembali. 

7. Pengumpulan Umpan Balik: Kantor CAPIL harus membuka saluran 

komunikasi dengan masyarakat untuk menerima umpan balik terkait 

pelayanan yang mereka berikan. Ini akan membantu dalam mengetahui 

apakah perbaikan yang dilakukan telah memuaskan kebutuhan pengguna 

layanan. 

8. Komunikasi dan Transparansi: Penting untuk berkomunikasi dengan jelas dan 

transparan kepada masyarakat terkait langkah-langkah perbaikan yang telah 

diambil dan upaya yang dilakukan untuk meningkatkan layanan CAPIL.
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dibahas pada Bab empat, dapat 

dilihat dan diketahui tanggapan responden terhadap kualitas pelayanan pembuatan 

akta kelahiran pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Banggai mendapat skor 4,22 dengan presentase 84,53 %, sehingga dapat 

ditafsirkan kualitas pelayanan pembuatan Akta Kelahiran pada Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai Sangat Berkualitas. 

B. Saran 

Dari hasil penelitian dan kesimpulan yang ada, maka penulis dapat 

memberikan saran bagi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Banggai untuk dapat mempertahankan kualitas layanan yang telah dicapai dan 

lebih ditingkatkan lagi dengan terus berinovasi dalam memberikan pelayanan 

kepada masyarakat. Selain itu, perlunya penguatan regulasi  untuk mencegah 

terjadinya praktek atau hal-hal negatif yang ada dalam pelayanan akta kelahiran 

di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai.
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KUESIONER PENELITIAN 

KUALITAS PELAYANAN AKTA KELAHIRAN PADA DINAS 

KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KABUPATEN BANGGAI 

 

Saya mengharapkan ketersediaan Bapak/Ibu/Sodara untuk meluangkan 

waktunya untuk mengisi kuesioner ini. Kuesioner ini merupakan kuesioner yang 

penulis susun dalam rangka pelaksanan penelitian sebagai bahan pembuatan skripsi. 

Jawaban yang Bapak/Ibu/Sodara berikan tidak akan mengubah jabatan ataupun 

kedudukan, mengingat kerahasiaan identitas Bapak/Ibu/Sodara akan kami jaga. 

 

1. IDENTITAS RESPONDEN 

 

a. No. Responden : 

b. Nama : 

c. Umur : 1. 15 - 25 Tahun  4. 46 – 50 Tahun 

2. 26 – 35 Tahun  5. >50 tahun 

3. 36 – 45 Tahun 

 

d. Jenis Kelamin :  1. Laki–laki 

2. Perempuan 

 

 

e. Pendidikan Terahir :  1. Tidak Tamat SD 

2. Tamat SD/SLP/SLA 

3. S1 

4. S2 

5. S3 
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2. PETUNJUK PENGISIAN 

 

Berilah tanda () pada kolom jawaban yang sudah tersedia 

sesuai dengan jawaban yang Bapak/Ibu/Sodara pilih. 

1. Sangat Baik (SB) 

2. Baik (B) 

3. Tidak Baik (TB) 

4. Sangat Tidak Baik (STB) 

 

 

1. Bukti fisik (Tangible) 

Pertanyaan ini mengenai kualitas pelayanan berupa sarana fisik, 

komputerisasi administrasi, ruang tunggu, serta tempat informasi di 

kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai. 

 

 

 

 

 

 

No. Pertanyaan 
Pilihan Jawaban 

SB B TB STB 

1. Modernisasi peralatan yang digunakan oleh 

petugas dalam memberikan pelayanan. 

    

2. Daya tarik fasilitas Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai. 

    

3 Petugas di Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kabupaten Banggai berpenampilan rapi. 

    

4 Fasilitas kantor Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Banggai 

nyaman. 

    

5 Papan/Pamplet informasi di Dinas Kependudukan 

dan Catatan Sipil Kabupaten lengkap. 
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2. Keandalan (Realibility) 

Pertanyaan ini mengenai kemampuan dan kehandalan petugas 

dalam memberikan  pelayanan. 

No. Pertanyaan 
Pilihan Jawaban 

SB B TB STB 

1. Janji waktu penyelesaian pembuatan akta 

kelahiran yang di berikan, sudah sesuai yang 

diharapkan. 

    

2. Penanganan keluhan pelayanan pembuatan akta 
kelahiran. 

    

3 Ketepatan kinerja pegawai dalam memberikan 
pelayanan. 

    

4 Waktu penyelesaian pembuatan akta 

kelahiran sesuai dengan waktu yang 

sudah dijanjikan. 

    

5 Respon petugas mengenai komplen anda 
terhadap kesalahan dalam pencatatan. 

    

 

3. Daya Tanggap (Responsiveness) 

Pertanyaan ini mengenai kesanggupan membantu dan 

menyediakan pelayanan secara cepat dan tepat, serta tanggap terhadap 

keinginan konsumen. 

 

No. Pertanyaan 
Pilihan Jawaban 

SB B TB STB 

1. Pemberitahuan petugas mengenai 
pelayanan yang akan diberikan. 

    

2. Kesediaan pegawai dalam memberi bantuan.     

3 Kecepatan pegawai dalam memberi   pelayanan.     

4 Petugas tidak pernah merasa sibuk untuk 

melayani permintaan konsumen. 

    

5. Prosedur dan persyaratan dari petugas 

terkait pelayanan yang diberikan. 
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4. Jaminan (Assurance) 

Pertanyaan dibawah mengenai kemampuan dan keramahan serta 

sopan santun  pegawai dalam meyakinkan kepercayaan konsumen. 

No. Pertanyaan 
Pilihan Jawaban 

SB B TB STB 

1. Kepercayaan diri petugas saat memberikan 

pelayanan? 

    

2. Perasaan anda mengenai keamanan dalam 
menerima pelayanan. 

    

3 Sopan santun petugas dalam memberikan 
pelayanan. 

    

4 Kemampuan petugas dalam menjawab 

pertanyaan yang diberikan. 

    

5. Keramahan petugas dalam 
memberikan pelayanan. 

    

 

5. Empati (Emphaty) 

Pertanyaan ini mengenai sikap tegas dan perhatian penuh pegawai 

terhadap konsumen. 

No. Pertanyaan 
Pilihan Jawaban 

SB B TB STB 

1. Perhatian petugas saat memberikan pelayanan.     

2. Ketepatan waktu pelayanan bagi semaua 
Masyarakat yang di layani (petugas tidak 
membeda- bedakan pelayanan yang diberikan). 

    

3 kesan dan perasaan terhadap pelayanan yang 
diberikan. 

    

4 Petugas yang melayani, memahami 

keinginan yang anda butuhkan. 

    

5. Respon petugas dalam memberikan pelayanan.     
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Lampiran 2 
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