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ABSTRAK 

Dalam hal ini pada dasarnya Disdukcapil merupakan penyedia layanan bagi masyarakat 

dalam penyelenggaraan baik dalam sektor Pembangunan, perekonomian, sosisal, 

ketentraman, dan ketertiban umum. Maka dari itu sebagai warga negara yang menerima 

pelayanan harus merasa puas karena memang sudah menjadi hak yang dimiliki oleh setiap 

warga negara yang dimana dalam pelaksanaannya berkaitan erat dengan hak sipil atau hak 

perdata penduduk. Tujuan dari penelitian ini adalah uuntuk mengetahui kualitas pelayanan 

kependudukan digital di Dinas Kependudukan Dan Catatan Si lpill Kota Dumai l dan untuk 

mengetahui l apa saja kendala dan Upaya dalam kuali ltas pelayanan Kependudukan di lgi ltal di l 

Dilsdukcapill Kota Dumail. Teoril yang dilgunakan dalam peneliltilan ilnil adalah teoril Pararusman 

dan kawan-kawan (dalam Tji lptnono 1996). Metode yang di lgunakan dalam peneli ltilan i lnil yai ltu 

metode deskri lptilf. Tekni lk samplilng yang di lgunakan dalam peneli ltilan ilni l adalah i lncildental 

sampli lng Varilable tersebut bersi lfat kuali ltati lf sehi lngga untuk mengkuantiltati lfkannya peneli ltil 

menggunakan kui lsiloner yang kemudi lan dilanalilsi ls dengan perhiltungan Wei lght Mean Score 

Populasi l dalam peneli ltilan i lni l 140 dan Sample peneli ltilan ilnil adalah 58 responden. Hasi ll dari l 

peneli ltilan ilnil menunjukkan hasi ll sebesar 4,24 dengan kategori l "Sangat Bai lk yang arti lnya hal 

tersebut bahwa dengan kemampuan i lnstansi l memberilkan pelayanan sesuail dan tepat waktu, 

kesedi laan dan kesilapan petugas untuk membantu dalam berbaggai l keluhan wwajilb 

kependudukan di lgi ltal dan memberi lkan pelayanan secara cepat, tepat dan cermat. Peri llaku 

petugas pelayanan mampu memahami l masalah bagi l para waji lb kependudukan di lgi ltal 

 

Kata Kunci: Kuali ltas Pelayanan, Waji lb Kependudukan Di lgi ltal, Pegawail. 

 

PENDAHULUAN 

Pelayanan umum yang di berilkan. Dilsdukcapill adalah Silstem Admilnilstrasil 

Kependudukan, yang dilmana dalam pelaksanaannya berkailtan erat dengan hak silpill 

atau hak perdata penduduk. Menurut Undang-Undang Nomor 24 Tahun 2013 telntang 
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Pelrubahan atas Undang- Undang Nomor 23 Tahun 2006 telntang Admilnilstrasil 

Kelpelndudukan, kelpelndudukan adalah data data pelrselorangan dan/atau agrelgat 

yang telrstruktur selbagail hasill daril kelgilatan Pelndaftaran Pelnduduk dan Pelncatatan 

Silpill. Kartu ildelntiltas pelnduduk dil selbut Kartu Tanda Pelnduduk (KTP) melrupakan 

ildelntiltas relsmil yang dilmillilkil seltilap masyarakat selsuail delngan pelrsyaratan yang 

belrlaku selbagail buktil dilril yang diltelrbiltkan olelh ilntansil pellaksana yang belrlaku dil 

selluruh willayah Nelgara Kelsatuan Relpublilk ILndonelsila (Undang- Undang Nomor 23 

Tahun 2006). 

Belrdasarkan ilnformasil pellaksanaan: pelmbuatan el-KTP bellum selsuail delngan harapan 

masyarakat maupun Dilnas Kelpelndudukan dan Catatan Silpill Kota Dumail. Melngilngat 

jumlah angka kelpelndudukan Kota Dumail melnilngkat seltilap harilnya dan pelrmilntaan 

el-KTP juga melngalamil pelnilngkatan selhilngga adanya keltelrlambatan dalam prosels. 

pellayanan, 

Maka daril iltu untuk melmilnilmalilsilr kelndala yang ada maka Dilsduk capill Kota 

Dumai                                                  melngilmbau telrhadap peltugas dil bagilan pellayanan pelmbuatan KTP-ell untuk 

melnelrapkan pelnggunaan aplilkasil ILdelntiltas Kelpelndudukan Dilgiltal (ILKD) bagil 

masyarakat yang ilngiln melmbuat KTP. ell. Adapun tujuan daril pelnggunaan aplilkasil 

ILKD ilnil tildak lailn untuk melmbelrilkan kelmudahan dan pelrcelpatan telrhadap 

masyarakat dan melmbelrilkan solusil telrhadap keltelrbatasan blangko yang ada dil 

dilsdukcapill kota Dumail, Delngan belbelrapa pelrsyaratan yang harus dil pelnuhil telrlelbilh 

dahulu, dalam pellayanan kelpelndudukan dilgiltal khusus nya dil Kota Dumail 

pelnelrapan pellayanan yang melnggunakkan aplilkasil hanya telrdapat dalam. pellayanan 

pelmbuatan KTP dilkarnakan keltelrbatasan blangko yang ada. 

 

MATERI DAN METODE 

Pelnelliltilan telrdahulu 

Pelnelliltilan yang dil lakukan olelh Muhamad Adil Saputra delngan judul 

"ANALILSILS KUALILTAS PELLAYANAN DIL PPMKP CILAWIL BOGOR". Daril hasill 
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analilsils, skor nillail varilablel pada seltilap dilmelnsil (kualiltas pellayanan) selcara 

kelselluruhan telrmasuk dalam katelgoril "Bailk" delngan skor rataan kualiltas. layanan 

belrdasarkan pelrselpsil pelgawail selbelsar 3,58 seldangkan belrdasarkan. pelrselpsil pelselrta 

dilklat selbelsar 3,16. Pelrlu dilcatat bahwa pada kellilma. dilmelnsil kualiltas pellayanan daril 

kellilma dilmelnsil kualiltas pellayanan rellatilvel hampelr sama belrdasarkan nillail WMSnya. 

Sellanjutnya agar kualiltas. pada pellayanan yang dilsellelnggarakan olelh Pusat Pellatilhan 

Manajelmeln dan Kelpelmilmpilnan Pelrtanilan (PPMKP) Cilawil Bogor melnilngkat dil masa 

melndatang pelrlu dillakukan upaya pelnilngkatan kompeltelnsil pelgawail selrta 

pelnilngkatan ilnfrastruktur pellatilhan, selrta upaya pelrbailkan lailnnya. 

Sellanjutnya adalah pelnelliltilan yang dil lakukan olelh Rahayu Oktilan Silrelgar dan Tuah 

Nur "PELNGARUH KUALILTAS PELLAYANAN PELMBUATAN KARTU KELLUARGA 

(KK) TELRHADAP KELPUASAN MASYARAKAT PADA DILNAS KELPELNDUDUKAN 

DAN PELNCATATAN SILPILL Daril hasill analilsils ilnil bilsa dilsilmpulkan bahwa kualiltas 

pellayanan belrdampak pada kelpuasan warga. Kualiltas pellayanan yang dilbelrilkan olelh 

Dilsdukcapill Kabupateln Sukabumil sudah elfelktilf, yang diltunjukkan delngan pelnillailan. 

yang sangat tilnggil nan dilbelrilkan olelh relspondeln selrta telrcapailnya ilndilkator- 

ilndilkator kualiltas pellayanan yang bailk. Keltelntuan analilsils melnunjukkan bahwa 

dilmelnsil delngan nillail telrtilnggil adalah keljellasan peltugas pellayanan, selselrtagkan nillail 

telrelndah adalah. elfilsilelnsil pelrsyaratan pellayanan. Kelpuasan warga kelpada 

pellayanan. kantor juga bailk, yang diltunjukkan delngan tilnggilnya pelnillailan yang 

dilbelrilkan olelh relspondeln. Nillail telrtilnggil dilpelrolelh pada kelwajaran. bilaya/tarilf 

pellayanan, selselrtagkan nillail telrelndah pada kelcelpatan pellayanan.  

Sellanjutnya adalah pelnelliltilan yang dillakukan olelh Budil Hartono delngan judul 

"Analilsils Kualiltas Pellayanan Publilk Pada Kantor Pellayanan Telrpadu Satu Pilntu 

Kelcamatan Johar Baru Kota Admilnilstrasil Jakarta Pusat. Daril hasill pelnelliltilan ilnil 

Pellayanan publilk melrupakan kelwajilban pelmelrilntah dalam melnjalankan 

pelmelrilntahan. Salah satu belntuk pellayanan publilk adalah pellayanan pelrilzilnan. 

Pellayanan pelrilzilnanan dil kelcamatan johar baru. melngalamil kelmajuan seljak 
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dilrelsmilkannya Pellayanan Telrpadu Satu Pilntu (PTSP). Kota Admilnilstrasil Jakarta 

Pusat melrupakan pillot cilty untuk pelnyellelnggaraan PTSP. 

Kualiltas pellayanan publilk dil PTSP kelcamatan Johar baru sudah bailk, namun 

delmilkilan, waktu pelnyellelsailan pelrilzilnan masilh melnjadil masalah. utama dalam 

pelnyellelnggaraan PTSP. Pelmelrilntah saat ilnil masilh dilhadapkan pada stilgma nelgatilf 

telrhadap kualiltas pellayanan publilk yang dilbelrilkan. kelpada masyarakat, yaknil 

pellayanan yang lambat, kurang ramah, selrta waktu dan bilaya yang tildak pastil, 

melnjadil alasan keltildak pelrcayaan. publilk telrhadap pellayanan yang dilbelrilkan olelh 

pelmelrilntah. Delngan sumbelr daya manusila yang sangat milnilm, PTSP Kantor 

Kelcamatan Johar Baru mengakui kewalahan dalam melnanganil belrbagail pellayanan 

pelrilzilnan yang dapat dilurus selmua dalam satu pilntu. Banyak kelluhan daril 

masyarakat telntang lambatnya pellayanan selrilng melmbuat oknum bilro jasa 

belrkellilaran dil selkiltar lilngkungan PTSP 

Teori Yang Relevan 

Pellayanan publilk melnurut Harbanil Pasolong (2007:128) adalah seltilap kelgilatan yang 

dillakukan olelh pelmelrilntah telrhadap seljumlah manusila yang melmillilkil seltilap 

kelgilatan yang melnguntungkan dalam suatu kumpulan atau kelsatuan, dan 

melnawarkan kelpuasan melskilpun hasillnya tildak telrilkat pada suatu produk selcara 

filsilk. Selmelntara Silnambella dalam buku "Relformasil Pellayanan Publilk"

 (2014:5) melnyatakan bahwa "Pellayanan publilk adalah pelmelnuhan kelilngilnan 

dan kelbutuhan masyarakat olelh pelnyellelnggara nelgara. Nelgara dildilrilkan olelh publilk 

(masyarakat). 

Metode  

Dalam mellakukan pelnelliltilan iln ilpelnelliltil melnggunakan pelndelkatan pelnelliltilan 

kuantiltatilf. Pelndelkatan kuantiltatilf adalah meltodel  illmilah/scilelntilfilckarelna tellah 

melmelnuhil kaildah-kaildah illmilah yailtu konkrilt/elmpilrils, objelktilf, telrukur, rasilonal, 

dan silstelmatils. Meltodel kuantiltatilf pelnelliltilan belrupa angkaangka dan analilsils 



Karimah Tauhid, Volume 3 Nomor 9 (2024), e-ISSN2963-590X|Sastyaviani et al. 

 

9685 
 

melnggunakan statilstilc. Ada pun meltodel yang dilgunakan dalam pelnelliltilan ilnil adalah 

melnggunakan meltodel delskrilptilf kuantiltatilf. Dalam hal ilnil pelnelliltil melncoba 

melngelmukakan maupun melnjellaskan apa yang diltelmukan dillapangan delngan cara 

delskrilptilf. Melnurut Sugilyono (2014:53) Pelndelkatan delskrilptilf adalah pelnelliltilan yang 

dillakukan untuk melngeltahuil kelbelradaan varilablel mandilril, bailk hanya pada satu 

varilablel atau lelbilh tanpa melmbuat pelrbandilngan atau melnghubungkan delngan 

varilablel lailn. 

Populasi dan Sampel 

Telntu saja delngan tujuan agar dapat melnilngkatkan kelseljahtelraan masyarakat.  

Melmahamil konselp pellayanan publilk selcara seldelrhana dapat dilgambarkan selbagail 

pelmbelrilan layanan (mellayanil) kelpelrluan orang atau masyarakat yang melmpunyail 

kelpelntilngan selsuail delngan aturan pokok dan tata cara yang tellah dilteltapkan. 

Kualiltas pellayanan publilk adalah ilntil utama daril seltilap kajilan dan upaya praktils 

pelnelrapan manajelmeln pellayanan publilk.  

Dalam pelnelliltilan ilnil populasilnya adalah pelmohon KTP Dilgiltal dil Kantor Dilsdukcapill 

Kota Dumail kurang lelbilh selbanyak 140 orang. Angka populasil 140 dil dapat daril total 

jumlah pelndaftar aplilkasil ILKD 3 bulan telrakhilr yailtu 422 kelmudilan dil bagil 3 selsuail 

delngan bulan yang ada dan dapatlah angka populasil 140 orang. Dalam pelnelliltilan ilnil 

pelnelliltil melnggunakan Telknilk samplel ilncildelntal. ILncildelntal samplilng, apabilla 

pelnelntuan sampell dildasarkan pada factor kelbeltulan yang diljumpail pelnelliltil pada saat 

mellakukan pelnelliltilan. 

Teknik Pengumpulan Data 

Dalam pelnelliltilan untuk melngumpulkan data yang dilpelrlukan maka dilgunakan 

telknilk pelngumpulan data mellaluil obselrvasil langsuung dan wawancara delngan 

sumbelr ilnformasil telrpillilh yang rellelvan delngan pelnelliltilan. 
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Telknilk pelngumpulan data ilnil melrupakan cara untuk melndapatkan data yang 

dilpelrlilkan olelh pelnelliltil dalam mellakukan pelnelliltilan. Telknilk pelngumpulan data yang 

dil gunakan dalam pelnelliltilan ilnil melnggunakan dua cara yailtu: 

1. Studil kelpelrpustakaan 

Telknilk ilnil untuk melmpelrolelh data selkuundelr dillakukan delngan cara melmbaca, 

melmpellajaril, melngutilp, dan melrangkum ilsil buku yang belrhubungan delngan 

pelmbahasan pelnelliltilan. Dilsilnil pelnelliltil melmpellajaril pustaka melngelnail kuualiltas 

pellayanan 

2. Studil lapangan 

Yailtu melncaril dan juga melmpelrolelh data daril ilnstansil yang pelnelliltil telliltil delngan cara: 

a. Obselrvasil yailtu dasar selmua illmu pelnggeltahuan, para illmuan hanya dapat 

belkelrja belrdasarkan data, yailtu fakta melngelnail dunila kelnyataan yang 

dilpelrolelh mellaluil obselrvasil, data iltu dilkumpulkan dan selilrilng delngan 

bantuan belrbagail alat yang sangat canggilh, selhilngga belnda-belnda yang sangat 

kelcill maupun sangat jauh dapat dilobselrvasil delngan jellas. 

b. Wawancara dilgunakan selbagail Telknilk pelngumpulan data delngan mellakukan 

studil pelndahuluan untuk melnelntukan pelrmasalahan yang harus dil telliltil dan 

juga apabilla pelnelliltil ilngiln melngeltahuil hal-hal daril relspondeln lelbilh melndalam 

dan jumlah relspondelnnya seldilkilt. Adapun prosels wawancara yang dillakukan 

telrhadap kelpala dilnas Dilsdukcapill Kota Dumail 

c. Kuelsilonelr melrupakan Telknilk pelnguumpilillan data yang dillakukan delngan 

cara melmbelril selpelrangkat pelrtanyaan atau pelrnyataan telrtulils kelpada 

relspondeln untuk dil jawab. Pelnelliltil melmbelrilkan kuelsilonelr kelpada sampell, 

yang pelnelrilmanya adalah selluruh pelngguna pellayanan Kelpelndudukan 

Dilgiltal yang ada dil Kantor Dilsdukcapill Kota Dumail. 
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Tilpel pelrtanyaan dalam angkelt yang pelnulils buat adalah tilpel telrtutup. Pelrtanyaan 

telrtutup melmbantu relspondeln melnjawab delngan celpat karelna jawabannya telrdapat 

pada dalam angkelt. 

Teknik Analisis Data 

Analilsils data adalah prosels pelnyeldelrhanaan data keldalam belnttuk yang 

mudah dil baca, dilpahamil, dan dililntelrvelntasilkan. Data yang akan dilanalilsils 

melrupakan data hasill pelnelliltilan lapanggan dan pelnelliltilan kelpuspustakaan, 

kelmudilan pelnelliltilan mellakukan analilsils untuk melnarilk kelsililmpulan. Delngan 

analilsils data pelnelliltil dapat melmbelrilkan jawaban daril massalah yang dil bahas dalam 

pelnelliltilan. Dalam melnganalilsils data yang dilpelrolelh, pelnulils melnggunakan 

pelrhiltungan welught melan scroel (WMS) melrupakan pelrhiltungan yang dilgunakan 

untuk melmpelrolelh gambaran bagailmana Kualiltas Pellayanan Kelpelndudukan Dilgiltal 

dil Kantor Dilsdukcapill Kota Dumail. Adapun nillail/skor jawaban kriltelrila pelnafsilran 

relspondeln dilsusun belrdasarkan tablel selbagail belrilkut :  

Tablel 1 kriltelrila pelnafsilran 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasill pelrhiltungan yang dildapat daril pelnyelbaran kuilsilonelr melngelnail kualiltas 

pellayanan kelpelndudukan dilgiltal yyanng pelnelrapannya dapat dillilhat daril urauan 

tilap tablel dilmelnsil, selbagail belrilkut : 

1. Tangilblel (Buktil Filsilk) 

Adapun hasill daril tanggakan daril ilndilkator-ilndilkator dalam elfelktilviltas dan elfilsilelnsil 

bilsa dillilhat pada tablel selbagail belrilkut : 

Table 2 Dimensi Tangible (Bukti Fisik) 

No Item 

Pertanyaan 

M Kritteria 

Penilaia n 
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1 Kelnyamana n 

telmpat dalam 

prosels 

pellayanan 

4,1 

2 

Bailk 

2 Kelmudaha n 

dalam prosels 

pellayanan 

pelnggunaa n 

aplilkasil ILKD 

3,9 

1 

Baililk 

3 Keldilsilplilna n 

pelgawail dalam 

prosels 

pellayanan 

4,1 

3 

Bailk 

Nillail Rata-Rata 4,0 

5 

Bailk 

 

No Skala Kategori 

1 1,00 – 1,80 Sangat Tildak Bailk 

2 1,81 – 2,60 Tildak Bailk 

3 2,61 – 3,40 Cukup Bailk 

4 3,41 – 4,20 Bailk 

5 4,21 – 5,00 Sangat Bailk 

Sumbelr:HasillPelnelliltilan,2023 

Delngan delmilkilan selcara kelselluruhan untuk dilmelnsil tangilblel (Buktil Filsilk) 

melnunjukkan hasill yang “Bailk” dillilhatt daril rata-rata nillail daril seltilap iltelm 

pelrnyataan/ilndilkator yang ada pada dilmelnsil telrselbut adalah 4,05 yang mellilputil 

kelnyamanan telmpat pellayanan, kelmudahan dalam prosels pellayanan pelngguna 

aplilkasil ILKD selrta keldilsilplilnan pelgawail dalam pellayanan yang ada dil Kantor 
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Dilsdukcapill Kota Dumail. Dan para Relspondeln sudah puas telrhadap pellayanan 

yyang telrkailt pada ilndilkator dalam dilmelnsil buktil filsilk (tangilblel) ilnil. 

2. Rellilabillilty (Kelhandalan) 

Adapun hasill tanggapan daril ilndilkator-ilndilkator dalam otoriltas dan tanggung 

jawab bilsa dillilhat dalam tablel selbagail belrilkut : 

Table 3 Reliability (Kehandalan) 

No Item Pertanyaan M Kritteria Penilaian 

1 Kelcelrmaltaln pelgalwalil 

dallalm mellalyalnil pelnggunal 

lalyalnaln alplilkalsil ILKD 

4,18 Balilk 

2 Melmillilkil stalndalr 

pellalyalnaln yalng jellal 

4,06 Balililk 

3 Kelmalmpualn 

melnggunalkaln allalt balntu 

pellalyalnaln 

4,39 Salngalt Balilk 

4 Kelalhlilaln pelgalwalil 

melnggunalkaln allalt balntu 

pellalyalnaln 

4,43 Salngalt Balilk 

Nillalil Raltal-Raltal 4,26 Salngalt Balilk 

Sumbelr : Halsill Pelnelliltilaln, 2023 

Delngaln delmilkilaln selcalral kelselluruhaln untuk dilmelnsil rellilalbillilty (Kelhalndallaln) 

melnunjukaln halsill yalng “Sa lngalt Balilk” dillilhalt dalril raltal-raltal nillalil dalril sseltilalp iltelm 

pelrnyaltalaln/ilndilkaltor yalng aldal paldal dilmelnsil telrselbut aldallalh 4,26 yalng mellilputil 

kelcelrmaltaln pelgalwalil dallalm pelnggunalaln lalyalnaln alplilkalsil ILKD, melmillilkil stalndalr 

pellalyalnaln yalng jellals, kelmalmpualn melnggunalkaln allalt balntu pellalyalnaln selrtal kelalhlilaln 

pelgalwalil melnggunalkaln allalt balntu pellalyalnaln yalng aldal dil Kalntor Dilsdukcalpill Kotal 

Dumalil. 
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3. Relsponsilvelnelss (Keltalnggalp) 

ALdalpun halsill talnggalpaln dalril ilndilkaltor-ilndilkaltor dallalm otoriltals daln talnggung jalwalb 

bilsal dillilhalt dallalm talblel selbalgalil belrilkut : 

Table 4 Responsiveness (Ketanggap) 

No Item 

Pertanyaan 

M Kritteria 

Penilaian 

1 Melrelspon 

seltilalp 

pelnggunal 

lalyalnaln 

4,36 Salngalt 

Balilk 

2 Pellalyalnaln 

delngaln 

celpalt daln 

telpalt 

4,24 Salngalt 

Balililk 

3 Relspon 

kelluhaln 

pelnggunal 

lalyalnaln 

4,27 Salngalt 

Balilk 

Nillalil Raltal-Raltal 4,29 Salngalt 

Balilk 

Sumbelr : Halsill Pelnelliltilaln, 2022 

Delngaln delmilkilaln selcalral kelselluruhaln untuk dilmelnsil relsponsilvelnelss 

(keltalnggalpaln) melnujukaln halsill yalng “Sa lngalt Balilk” dillilhalt dalril raltal-raltal nillalil dalril 

seltilalp iltelm pelrnyaltalaln/ilndilkaltor yalng aldal paldal dilmelnsil telrselbut aldallalh 4,29 yalng 

mellilputil relspon pelgalwalil dallalm melnalnggalpil kelluhaln malsyalralkalt selrtal kelcelpaltaln, 

keltelpaltaln dallalm prosels pellalyalnaln yalng aldal dil Kalntor Dilsdukcalpill Kotal Dumalil. 

4. ALssurralncel (Jalmilnaln) 
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ALdalpun halsill talnggalpaln dalril ilndilkaltor-ilndilkaltor dallalm otoriltals daln talnggung jalwalb 

bilsal dillilhalt dallalm talblel selbalgalil belrilkut : 

 

Table 5 Assurance (Jaminan) 

No Item 

Pertanyaan 

M Kritteria 

Penilaian 

1 Jalmilnaln 

telpalt walkttu 

dallalm 

pellalyalnaln 

4,18 Balilk 

2 Silkalp sopaln 

dalril peltugals 

aldmilnilstralsil 

4,43 Salngalt 

Balililk 

3 Kelmalmpualn 

daln 

pelngeltalhualn 

peltugals 

4,31 Salngalt 

Balilk 

Nillalil Raltal-Raltal 4,30 Salngalt 

Balilk 

Sumbelr : Halsill Pelnelliltilaln, 2022 

Delngaln delmilkilaln selcalral kelselluruhaln untuuk dilmelnsil ALssuralncel (Jalmilnaln) 

melnujukaln halsill yalng “Salngalt Balilk” belrdalsalrkaln halsill dalril survely lalpalngaln dil 

Kalntor Dilsdukcalpill Kotal Dumalil dillilhalt dalril raltal-raltal nillalil ddalril seltilalp iltelm 

pelrtalnyalaln altalu ilndilkaltor yalng aldal paldal dilmelnsil telrselbut aldallalh 4,30 yalng mellilputil 

melmbelril jalmilnaln telpalt walktu dallalm pellalyalnaln, silkalp sopaln yalng dilmillilkil peltugals 

aldmilnilstralsil, selrtal kelmalmpualn daln pelngeltalhualn peltugals dallalm prosels pellalyalnaln. 

5. ELmphalty (ELmpaltil) 
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ALdalpun halsill talnggalpaln dalril ilndilkaltor-ilndilkaltor dallalm otoriltals daln talnggung jalwalb 

bilsal dillilhalt dallalm talblel selbalgalil belrilkut : 

 

 

Table 6 Emphaty (Empati) 

No Item 

Pertanyaan 

M Kritteria 

Penilaian 

1 Melndalhulu

kaln 

kelpelntilngaln 

pelnggunal 

lalyalnaln 

4,31 Salngalt 

Balilk 

2 Mellalyalnil 

delngaln 

silkalp ralmalh 

daln sopaln 

salntun 

4,36 Salngalt 

Balililk 

3 Mellalyalnil 

daln 

melnghalrgalil 

seltilalp 

pelnggunal 

lalyalnaln 

4,29 Salngalt 

Balilk 

Nillalil Raltal-Raltal 4,32 Salngalt 

Balilk 

      Sumbelr : Halsill Pelnelliltilaln, 2022 

Selcalral kelselluruhaln untuk dilmelnsil elmphalty (elmpaltil) survely halsill yalng 

“Salngalt Balilk”  delngaln belrdalsalrkaln halsill survelil kelpaldal relspondeln dil Kalntor Dilnals 
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Kelpelndudukaln Daln Caltaltaln Silpill Kotal Dumalil, dalpalt dillilhalt dalril raltal-raltal nillalil 

dalril seltilalp pelrnyaltalaln altalu ilndilkaltor yalng aldal paldal dilmelnsil telrselbut aldallalh 4,32 

yalng mellilputil melndalhulukaln kelpelntilngaln pelnggunal, mellalyalnil delngaln silkalp 

ralmalh daln sopaln salntun, mellalyalnil selrtal melnghalrgalil seltilalp pelnggunal lalyalnaln 

yalng aldal dil Kalntor Dilsdukcalpill Kotal Dumalil. 

Tabel 7  Rekapitulasi Kualitas Pelayanan 

No Dimensi Mean Kriteria 

Penilaian 

1 Buktil Filsilk 

(Talngilblel) 

4,05 Balilk 

2 Kelhalndallaln 

(Rellilalbillilty) 

4,26 Salngalt 

Balilk 

3 Keltalnggalpaln 

(Relsponsilvelnelss) 

4,29 Salngalt 

Balilk 

4 Jalmilnaln 

(ALssuralncel) 

4,30 Salngalt 

Balilk 

5 ELmpaltil 

(ELmphalty) 

4,32 Salngalt 

Balilk 

Nillalil Raltal-raltal 4,24 Salngalt 

Balilk 

Sumbelr : pelnelliltilaln 2023 

 

Relkpiltulalsil ALnallilsils Kualliltals Pellalyalnaln Kelpelndudukaln Dilgiltall Dil Dilnals 

Kelpelndudukaln Daln Caltaltaln Silpill Kotal Dumalil selcalral kelselluruhaln sudalh 

melnunjukkaln pelnillalilaln balilk delngaln pelrolelhaln halsill raltal-raltal 4,24. Dalpalt 

dilsilmpulkaln balhwal kilnelrjal Kelpelndudukaln Daln Caltaltaln Silpill Kotal Dumalil sudalh 

balilk. 
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KESIMPULAN  

Halsill pelnelliltilaln melnunjukkaln kilnelrjal/pellalyalnaln pelgalwalil paldal Dilnals 

Kelpelndudukaln Daln Caltaltaln Silpill Kotal Dumalil sudalh dillalkukaln delngaln balilk delngaln 

pelrolelhaln nillalil 4,24. Pelnillalilaln dilmelnsil telrtilnggil telrdalpalt paldal dilmelnsil  elmphalty 

(ELmpaltil) delngaln nillalil raltal-raltal 4,32. Hall ilnil melnunjukkaln balhwal selcalral kelselluruhaln 

dallalm elmpaltil pelgalwalil dallalm mellalkukaln pellalyalnaln telrhaldalp malsyalralkalt sudalh 

balilk, yalng alrtilnyal peltugals salngalt melngkordilnalsil dallalm pellalksalnalaln tugalsnyal selrtal 

belrtalnggung jalwalb altals halsill kelrjalnyal selhilnggal melndalpaltkaln halsill kelrjal yalng 

optilmall. Seldalngkaln untuk pelnillalilaln dilmelnsil telrelndalh telrdalpalt paldal dilmelnsil 

Talngilblel (Buktil Filsilk) yalng melmpunyalil nillalil raltal-raltal 4,05.  
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