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Lampiran 4 Kuesioner Penelitian  

Kuesioner Penelitian  

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN KEPENDUDUKAN DIGITAL DI DINAS  

KEPENDUDUKAN DAN CATATAN SIPIL KOTA DUMAI  

  

A. PETUNJUK  

1. Sebelum Anda memberikan jawaban terhadap beberapa pertanyaan di bawah ini, 

tulislah terlebih dahulu identitas Anda dengan memberi tanda ( √ ).  
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2. Berikan tanda Centang ( √ ) pada kolom yang telah disediakan.  

3. Diharapkan Anda dalam menjawab kuesioner ini dengan sejujurnya.  

4. Atas kesediaan dan partisipasinya diucapkan banyak terima kasih.  

  

B. IDENTITAS RESPONDEN  

 Usia :  

a. 17-20 tahun                                      c. 25-30 tahun  

b. 21-25 tahun                                     d. ≥ 31 tahun  

Pekerjaan :  

a. Pelajar/Mahasiswa                                          c. PNS  

b. Pegawai Swasta                                         d. Lain-Lain  

  

  

C. KETERANGAN  

 KUALITAS PELAYANAN KEPUASAN MAHASISWA  

1= Sangat Tidak Baik (STB)   

2= Tidak Baik (TB)  

3= Cukup Baik (CB)  

4= Baik (B)   

5= Sangat Baik (SB)   

  

  

No  

  

DAFTAR PERTANYAAN  

KUALITAS PELAYANAN2  

STB  TB  CB  B  SB  

TANGI BLE (Berwujud)   

1  Kenyamanan tempat dalam proses 

pelayanan.  

          

2  Kemudahan dalam proses pelayanan. 

Penggunaan aplikasi IKD  

          

3  Kedisiplinnan pegawai dalam proses 

pelayanan.  

          

REALI ABILITY(Kehandalan)  
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1  Kecermatan pegawai dalam melayani 

pengguna layanan. Aplikasi IKD  

          

2  Memiliki standar pelayanan yang jelas.            

3  Kemampuan menggunakan alat bantu 

pelayanan.  

          

4  Keahlian pegawai menggunakan alat 

bantu pelayanan.  

          

    RES PONSIVENESS (Ketanggapan)  

1  Merespon setiap pengguna layanan.            

2  Pelayanan dengan cepat dan tepat.            

3  Respon keluhan pengguna layanan.             

ASSUR ANCE (Jaminan)  

1  Jaminan tepat waktu dalam pelayanan.            

2  Sikap sopan dari petugas Administrasi            

3  Kemampuan dan penggetahuan petugas            

EMPH ATY (Empati)  

1  Mendahulukan kepentingan pengguna 

layanan.  

          

2  Melayani dengan sikap ramah dan 

sopan santun.  

          

3  Melayani dan menghhargai setiap 

pengguna layanan.  

          

PERSENTASE JAWABAN            

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Lampiran 5 Pedoman Wawancara Kepala Dinas  
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Pedoman Wawancara Kepala Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil 

Kota Dumai  

No  Kategori Pertanyaan  Jawaban  

1  Apakah penerapan aplikasi IKD sangat 
membantu terhadap kendala pelayanan yang  

ada  

  

2  Apa solusi terhadap keluhan masyarakat 

tentang sarana dan prasarana terutama 

tentang ruang tunggu yang kurang memadai  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Lampiran 6 Artikel Ilmiah  

  



11  

  

 

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN KEPENDUDUKAN DIGITAL DI 

DINAS KEPENDUDUKAN DAN CATATAN SIPIL KOTA DUMAI  

ANALYSIS OF THE QUALITY OF DIGITAL POPULATION 

SERVICES  

AT THE SERVICE OF POPULATION AND CIVIL REGISTRATION IN  

THE CITY OF DUMAI  

 Intan Alifa Rias Sastyaviani1, Hj. Euis Salbiah2, Denny Hernawan3   

123 Program Studi Ilmu Administrasi Publik, Fakultas Ilmu Sosial, Ilmu Politik dan Ilmu 

Komputer, Universitas Djuanda, Jl.Tol Ciawi No.1, Kotak Pos 35 Bogor 16720  

Korespondensi: Intan Alifa Rias Sastyaviani. Email: intanalifa0511@gmail.com  

  

ABSTRACT  

In this case, Disdukcapil is basically a service provider for the community in the implementation 

of both the development, economic, social, peace and public order sectors. Therefore, as citizens 

who receive services, they must feel satisfied because it is a right that every citizen has, which 

in practice is closely related to civil rights or civil rights of the population. The purpose of this 

research is to find out the quality of digital population services at the Dumai City Population 

and Civil Registration Service and to find out what are the obstacles and efforts in the quality 

of digital population services at the Dumai City Population and Civil Registration Office. The 

theory used in this study is the theory of Pararusman and friends (in Tjiptnono 1996). The 

method used in this research is descriptive method. The sampling technique used in this research 

is incidental sampling. This variable is qualitative so that to quantify it the researcher uses a 

questionnaire which is then analyzed by calculating the Weight Mean Score. The population in 

this study is 140 and the sample of this study is 58 respondents. The results of this study show 

a result of 4.24 in the "Very Good" category, which means that with the agency's ability to 

provide appropriate and timely services, the willingness and readiness of officers to assist in 

various digital citizenship compulsory complaints and provide services quickly, accurately and 

careful. The behavior of service officers is able to understand the problems for digital population 

obligatory.  

Keywords: Service Quality, Digital Citizenship Obligation, Employees.  

  

  

  

  

  

  

ABSTRAK  
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 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 

Kepemdudukan Dan Catatan Sipil Kota Dumai dan untuk mengetahui apa saja kendala dan 

Upaya dalam kualitas pelayanan Kependudukan digital di Disdukcapil Kota Dumai. Teori yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah teori Pararusman dan kawan-kawan (dalam Tjiptnono 

1996). Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu metode deskriptif. Teknik sampling 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah incidental sampling. Variable tersebut bersifat 

kualitatif sehingga untuk mengkuantitatifkannya peneliti menggunakan kuisioner yang 

kemudian dianalisis dengan perhitungan Weight Mean Score. Populasi dalam penelitian ini 

adalah 140 dan Sample penelitian ini adalah 58 responden. Hasil dari penelitian ini 

menunjukkan hasil sebesar 4,24 dengan kategori “Sangat Baik” yang artinya hal tersebut bahwa 

dengan kemampuan instansi memberikan pelayanan sesuai dan tepat waktu, kesediaan dan 

kesiapan petugas untuk membantu dalam berbaggai keluhan wwajib kependudukan digital dan 

memberikan pelayanan secara cepat, tepat dan cermat. Perilaku petugas pelayanan mampu 

memahami masalah bagi para wajib kependudukan digital.  

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Wajib Kependudukan Digital, Pegawai.  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

PENDAHULUAN  

Pelayanan umum yang di berikan  

Disdukcapil adalah Sistem Administrasi 

Kependudukan, yang dimana dalam 

pelaksanaannya berkaitan erat dengan hak 

sipil atau hak perdata penduduk. Menurut 

Undang-Undang Nomor 24 Tahun 2013 

tentang Perubahan atas Undang-Undang  
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Nomor 23 Tahun 2006 tentang Administrasi 

Kependudukan, data kependudukan adalah 

data perseorangan dan/atau agregat yang 

terstruktur sebagai hasil dari kegiatan 

Pendaftaran Penduduk dan Pencatatan Sipil. 

Kartu identitas penduduk di sebut Kartu 

Tanda Penduduk (KTP) merupakan 

identitas resmi yang dimiliki setiap 

masyarakat sesuai dengan persyaratan yang 

berlaku sebagai bukti diri yang diterbitkan 

oleh intansi pelaksana yang berlaku di 

seluruh wilayah Negara Kesatuan Republik 

Indonesia (UndangUndang Nomor 23 

Tahun 2006).  

Berdasarkan informasi  pelaksanaan 

pembuatan e-KTP belum sesuai dengan 

harapan masyarakat maupun Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil Kota 

Dumai. Mengingat jumlah angka 

kependudukan Kota Dumai meningkat 

setiap harinya dan permintaan e-KTP juga 

mengalami peningkatan sehingga adanya 

keterlambatan dalam proses pelayanan.  

Maka dari itu untuk meminimalisir kendala 

yang ada maka Disdukcapil Kota Dumai 

mengimbau terhadap petugas di bagian 

pelayanan pembuatan KTP-el untuk 

menerapkan penggunaan aplikasi Identitas 

Kependudukan Digital (IKD) bagi 

masyarakat yang ingin membuat KTP-el. 

Adapun tujuan dari penggunaan aplikasi 

IKD ini tidak lain untuk memberikan 

kemudahan dan percepatan terhadap 

masyarakat dan memberikan solusi 

terhadap keterbatasan blangko yang ada di 

disdukcapil kota Dumai, Dengan beberapa 

persyaratan yang harus di penuhi terlebih 

dahulu, dalam pelayanan kependudukan 

digital khusus nya di Kota Dumai penerapan 

pelayanan yang menggunakkan aplikasi 

hanya terdapat dalam pelayanan pembuatan 

KTP dikarnakan keterbatasan blangko yang 

ada.  

MATERI DAN METODE  

Penelitian terdahulu  

penelitian yang di lakukan oleh Muhamad 

Adi Saputra dengan judul “ANALISIS 

KUALITAS PELAYANAN DI PPMKP  

CIAWI BOGOR”. Dari hasil analisis, skor 

nilai variable pada setiap dimensi (kualitas 

pelayanan) secara keseluruhan termasuk 

dalam kategori “Baik” dengan skor rataan 

kualitas layanan berdasarkan persepsi 

pegawai sebesar 3,58 sedangkan 

berdasarkan persepsi peserta diklat sebesar 

3,16. Perlu dicatat bahwa pada kelima 

dimensi kualitas pelayanan dari kelima 

dimensi kualitas pelayanan relative hamper 

sama berdasarkan nilai WMSnya.  

Selanjutnya l l agal r l kualital l s padall  pelayal nal nl  

yang l diselenggara l kal n oleh Pusal t Pelal tihal n 

l Manal jemen dal n Kepemimpina l n Pertal nial n 

l (PPMKP) Ciawi Bogor meningka l t di mal sal 

l mendatal ng l perlu dilakuka l n l upayal l 

peningkatal n l kompetensi pegawa l i l serta l 

peningkatal n infral struktur pelal tihal n, l serta l 

upayal l perbaikal n lal innyal .l   

Selanjutnya l l adal lal h l penelitian l yang l di 

lakukal n l oleh Rahal yu l Oktian l Siregal r dan l 

Tuah l Nur “PENGALRUH KUALLITALS  

PELALYALNALN PEMBUALTALN KALRTU  

KELUALRGAL (KK) TERHALDALP  

KEPUALSALN MALSYARAL LKALT PALDAL  

DINALS KEPENDUDUKALN DALN  

PENCALTALTALN SIPIL”. Dari ha l sil al nal 

lisis l ini bisa l disimpulkan l bahwal l kualital s l 

pelayal nal n l berdampal k l padal l kepuasal n l 

wargal . Kual lital s pelal yal nal n yal ng diberikal n 

l oleh Disdukcapil l Kabupal ten l Sukabumi l 

sudah l efektif, yang l ditunjukkan l dengan l 

penilaial n yal ng sal ngal t tinggi na l n diberikal n 

l oleh responden serta l tercapal inyal l indikatorl 

indikator l kualital s l pelayal nal n l yang l baik. l 

Ketentuan l anal lisis l menunjukkan l bahwal l 

dimensi dengan l nilai l tertinggi ada l lal h l 

kejelasal n l petugas l pelayal nal n, l sesertagkal n l 

nilai terendal h al dal lal h efisiensi persya l ral tal n 

l pelayal nal n. l Kepuasal n l wargal l kepadal l 

pelayal nal n l kantor l juga l baik, l yang l 

ditunjukkan l dengan l tingginya l penilaial n l 

yang l diberikan l oleh responden. Nilai l 
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tertinggi diperoleh padal l kewajal l ran l biayal 

/tal rif l pelayal nal n, l sesertagkal n l nilai l terendah 

pal dal l kecepatal n pelal yal nal n.l  

Selanjutnyal l adal lal h l penelitian l yang l 

dilakukal n oleh Budi Hal rtono dengal n l judul 

“ALnalisis Kua l lital s Pelal yal nal n Publik Pal dal 

l Kantor l Pelayal nal n l Terpadu l Satu l Pintu 

Kecamal tal n Johal r Bal ru Kotal l ALdministrasi l 

Jakal rtal l Pusat”. l Dari l hal sil penelitian l ini 

Pelayal nal n l publik merupakal n l kewajibal n l 

pemerintah l dalal m l menjalal nkal n l 

pemerintahal l n. Salal h sal tu bentuk pela l yal nal 

n l publik adal lal h l pelayal nal n l perizinan. l 

Pelayal nal n perizinal nal n di kecal mal tal n johal r 

l baru l mengalal mi l kemajual n l sejak l 

diresmikannya l l Pelayal nal n l Terpadu l Satul 

Pintu (PTSP). Kota l ALdministrasi l Jakal rtal l 

Pusat l merupakal n l pilot city untuk  

penyelenggal ral an PTSP. l   

Kualital s l pelayal nal n l publik di PTSP kecama l 

tal n Johal r bal ru sudal h bal ik, nal mun l 

demikian, l waktu l penyelesaia l n l perizinan l 

masih l menjadi l masal lal l h utamal l dalal m l 

penyelenggal ral an l PTSP. Pemerintah l saal t l 

ini masih diha l dal pkal n pal l da l stigma l negatif l 

terhadal p l kualital s l pelayal nal n l publik yang l 

diberikan l kepadal l masyal ral kal t, l yal kni 

pelayal nal n l yang l lambal t, l kurang l ramal hl , 

serta l waktu l dan l biayal l yang l tidak l pasti, l 

menjadi l alal sal n l ketidak l percayal l an l publik 

terhadal p l pelayal nal n l yang l diberikan l oleh 

pemerintah. Denga l n sumber dal yal l manusial 

l yang l sangal t l minim, PTSP Kantor l Kecamal 

tal n l Johar l Baru l mengakui l kewalal hal n l dalal 

m l menangal ni l berbagal i l pelayal nal n l 

perizinan l yal ng dapal t l diurus semua l dalal m l 

satu l pintu. Banyal k l keluhan l dari l masyal ral 

kal t l tentang l lambal tnyal l pelayal nal n l sering 

membuat l oknum biro jasa l l berkeliaral n l di 

sekitar l lingkungan l PTSP.  

Teori Yang Relevan  

Pelayal nal n l publik menurut Harbal ni l 

Pasolong l (2007:128) adal lal h l setiap l kegiatal 

n l yang l dilakukal n l oleh pemerintah l terhadal 

p sejumlal h mal nusial l yang memiliki l setiap l 

kegiatal n l yang l menguntungkan l dalal m sual 

tu kumpulal n al l tau kesal tual n, dal n l menawal l 

rkan kepual sal n l meskipun hasilnya l l tidak l 

terikat l padal l suatu l produk secaral l fisik. 

Sementaral l Sinambelal l dalal m l buku 

"Reformasi l Pelayal nal n l Publik" (2014:5) 

menyatal kal n l bahwal l "Pelayal nal n l publik adal 

lal h l pemenuhan l keinginan l dan l kebutuhan 

mal syal l rakal t oleh penyelengga l ral l negaral . l 

Negaral l didirikan l oleh publik  

(masyal ral kal t) tentu sal jal l dengan tujual n al gal 

l r dapal t l meningkatkal n l kesejahteral l an l 

masyal ral kal t.l  

Memahal mi l konsep pelayal nal n l publik secal 

ra l sederhanal l dal pat l digambal rkal n l sebagal i l 

pemberian l layal nal n l (melayal ni) l keperluan l 

orang l atal u l masyal ral kal t l yang l mempunyai l 

kepentingal n sesuai l dengan l atural n l pokok 

dan l tatal l caral l yang l telah l ditetapkal n. l 

Kualital s l pelayal nal n l publik adal lal h l inti 

utamal l dari l setialp  kajial n l dan l upayal l praktis 

l peneral pan l manal jemen l pelayal nal nl 

 publik. 



 

 

  

Metode  

Dalal m l melakukal n l penelitian l ini 

peneliti menggunaka l n l pendekatal n l 

penelitian l kuantital tif. l Pendekatal n l 

kuantital tif l adal lal h l metode 

ilmiah/scientific l karenal l telah l 

memenuhi kaida l hl -kaidal h l ilmiah l 

yaitu l konkrit/empiris, objektif, 

terukur, rasiona l l, l dan l sistematis. l 

Metode kuantita l tif penelitial n 

berupal l angkal -l angkal l dan l anal lisis l 

menggunakal nl staltistic.  

ALdapun l metode yang l digunakal n l 

dalal m l penelitian l ini adal lal h l 

menggunakal n l metode deskriptif 

kuantital tif. l Dalal m l hal l ini peneliti 

mencoba l mengemukaka l n l maupun l 

menjelaska l n l apal l yang l ditemukan l 

dilapal ngal n l dengan l cal ra l deskriptif.  

Menurut Sugiyono (2014:53)  

Pendekatal n l deskriptif ada l lal h l 

penelitian l yang l dilakukal n l untuk 

mengetahui l keberadal l al n varial ble l 

mandiri, l baik l hanyal l padal l satu l 

varial ble l atal u l lebih tanpal l membuat 

l perbandingal n l atal u l 

menghubungkan l dengan val l riable lal 

in.l  

Populasi dan Sampel  

Dalal m l penelitian l ini populasinyal l  

adal lal h l pemohon KTP Digital l di 

Kantor l Disdukcapil l Kota l Dumai l 

kurang l lebih sebanya l k l 140 orang. l 

ALngka l populasi l 140 di dapal t l dal ri 

total jumla l h pendal ftal r al plikal si 

IKD 3 l bulan teral khir yal itu 422 

kemudial n di l bagi 3 sesua l i dengal n 

bulal n yal ng al dal l dan l dapal tlal h l 

angkal l populasi l 140 orang.l Dalal m l 

penelitian l ini peneliti menggunaka l

 n l Teknik  sample l 

incidental. l Incidental l

 sampling, l apal bilal  l 

penentuan sal mpel didal sal

 rkal n l padal  l factor kebetula l

 n yal l ng dijumpai l peneliti 

 padal  l saal t l

 melakukal n l penelitian.l  

Teknik Pengumpulan Data  

Dalal m l penelitian l   untuk 

mengumpulkan da l tal l yang diperlukal n l 

makal l digunakal n teknik pengumpula l n l 

datal l melalui observal si lal l ngsuung dan l 

wawal ncal l ra l dengan sumber informa l si l 

terpilih yang l releva l n dengan l 

penelitian.l  

Teknik pengumpulan l datal l   ini 

merupakal n l caral l untuk mendapal tkal n l 

datal l yang l diperlikan l   oleh peneliti dala l 

m l melakukal n l penelitian. Teknik l 

pengumpulan l datal l yang l di gunakal n l 

dalal m l penelitian l ini menggunaka l n l 

dua l cal ra l yaitu:l     

1.  Studi keperpustaka l al nl  

Teknik ini untuk memperoleh data l l 

sekuunder dilakukal n l dengan l cal ra l 

membacal , l mempelajal l   ri, mengutip, dan 

l merangkum l isi buku yang l 

berhubungan l dengan l pembahal sal n 
l 

penelitian. l Disini  peneliti  

mempelajal ri l pustakal

 l  
mengenai l 

kuualital s pelal yal nal nl  

. 2.  Studi lapal ngal nl  

Yaitu menca l ri dal n jugal  l 

memperoleh data l l dal ri instansi ya l

 ng peneliti teliti l dengan cal ral

 : l  

a.l Observasi  yal itu dal sal l r semua l ilmu 

penggetahual n, l paral l ilmuan l 

105  
hanyal l dapal t l bekerja l berdasal rkal n l 

datal , l yaitu l faktal l mengenai l dunia l 
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kenyatal l an l yang l diperoleh melalui l 

observasi, dal tal l itu dikumpulkan da l 

n l seiring dengan ba l ntual n berbal gal i 

al lal t l yang l sangal t l canggih, l sehingga 

l benda-l benda l yang l sa l ngat l kecil 

maupun l sangal t l jal uh dapal t l 

diobservasi denga l n jelal s.l  

b. Wawal ncal ral l digunakal n l sebagal i 

l Teknik pengumpulan l datal l dengan l 

melakukal n l studi pendahulua l n l 

untuk menentukan l permasal lal hal n 

yal ng hal rus di teliti da l nl juga l apal 

bilal l peneliti ingin mengetahui l hall -

hal l dari l responden lebih mendala l m 

l dan l jumlah l respondennya l sedikit. 

AdaL pun proses l wawal ncal l ra l yang 

dilal kukal n terhal dal p l kepalal l dinas l 

Disdukcapil l Kota l 

Dumail  

c. Kuesioner merupaka l l n Teknik 

penguumpiilan l datal l yang l dilakukal 

n l dengan l caral l memberi seperangka l 

t l pertanyal al n l atal u l pernyal taal n l 

tertulis kepada l l responden untuk di 

jawal b. l Peneliti memberikan l 

kuesioner kepadal l sampel, l yang l  

penerimanyal l adal lal h l seluruh 

pengguna l pelayal nal n l 

Kependudukan l Digital l yang l adal l di 

Kantor Disdukcal pil Kotal l Dumai.l  

Tipe pertanya l al n l dalal m l angket l 

yang l penulis buat l adal lal h l tipe 

tertutup. Pertanya l l an l tertutup 

membantu l responden menjawa l b l 

dengan l cepat l karenal l jal wabal nnyal l 

terdapal t l padal l dalal m al ngket.l  

Teknik Analisis Data  
ALnalisis l

 datal l 

adal lal h 
l 

proses  

penyederhanal al n 
l 

datal l  kedalal m 
l 

benttuk yang l mudah l di bacal , l dipahal mi, 

l dan l diinterventasikal n. l Datal l yang al kal n 

dial nal lisis merupal kal n l datal l hasil l 

penelitian l lapal nggal n l dan l penelitian 

kepuspustal kal al l n, kemudian l penelitian l 

melakukal n l al nalisis l untuk menarik l 

kesiimpulan. l Dengan l anal lisis l datal l 

peneliti dapa l t l memberikan l jawal bal n l 

dari l massal lal h l yang l di bahal s l dalal m l 

penelitian. l Dalal m l menganal lisis l datal l 

yang l diperoleh, penulis menggunaka l n l 

perhitungan l weught mean l   scroe 

(WMS) merupakal n perhitungal n yal ng l  

digunakal n l   untuk memperoleh gamba l ral 

n l bagal imal nal l Kualital s l Pelayal nal n l 

Kependudukal n Digital l   di Kantor l 

Disdukcapil l Kota l Dumai. l ALdapun l 

nilai/skor l jawal l ban l kriteria l penafsiral n l 

responden disusun berdasal rkal n tal ble 

sebal gal l i berikut :  

No  Skala  Kategori  

1  1,00 – 1,80  Sal ngat l Tidal k 

Bal ik  

2  1,81 – 2,60  Tidal k Baikl

   

3  2,61 – 3,40  Cukup Bal ik  

4  3,41 – 4,20  Bal ik  

5  4,21 – 5,00  Sal ngat Bal

 ikl

   

Table 1 kriteria l  l penafsiral l n  

  

Hasil Dan Pembahasan   

Hasil l perhitungan l yang l didapal t l dari l 

penyebal ran l kuisioner mengenai l kualital 

s l pelayal nal n l kependudukan l digital l 

yyanng l penerapal nnyal l dapal t l dilihat da l 

ri ural ual n tial p tal l ble dimensi, sebaga l i 

berikut : l   

1. Tal ngible (Bukti Fisik) ALdal  

pun hal sil dal ri tal nggal kal n dal ri 

indikal tor-indikator l dal lam l 

efektivital s dal n efisiensi bisa l dilihat 

l pal dal tal ble sebal gal i berikut :  

Table 2 Dimensi Tangible (Bukti  

No  Item 

Pertanyaan  

M  Kritteria 

Penilaian  
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1  Kenyal mal nal n 

tempal t  

dal lal m proses 

pelal yal nal n  

4,12  Bal ik  

2  Kemudal hal n 

dal lal m proses 

pelal yal nal n  

penggunal al n 

al plikal si IKD  

3,91  Bal ik  

3  Kedisiplinal n 

pegal wal i  

dal lal m proses 

pelal yal nal n  

4,13  Bal ik  

Nilal i Ral tal -Ral ta l 4,05  Bal ik  

Fisik)  

Sumber : Halsil Penelitialn, 2023  

Dengal n demikial n secal ral 

keseluruhal n untuk dimensi ta l 

ngible (Bukti Fisik) menunjukka l n 

hal sil yal ng “Bal ik” diliha l tt dal ri ral tal 

-ral tal nilai dal l ri setial p item pernyal tal 

al n/indikal tor yal ng al dal pal dal 

dimensi tersebut al dal lal h 4,05 yal ng 

meliputi kenya l manal l n tempat l pelal 

yal nal n, kemudal hal n dal lal m proses 

pelal yal nal n penggunal aplikal l si IKD 

sertal kedisiplinal n pegal wal i dal lal m 

pelal yal nal n yal ng al da l di Kal ntor 

Disdukcal pil Kotal Dumai. l Dal n pal ral 

Responden sudal h puas l terhal dal p 

pelal yal nal n yyal ng terkal it pal dal 

indikal tor dal lal   m dimensi bukti fisik 

(tal   ngible) ini.  

2. Relial bility (Kehal ndal lal n) ALdal 

pun hal sil tal nggal pal n dal ri indikal tor-

indikator l dal lal m otorital s dal n tal nggung 

jal wal b bisal dilihal t dal lal m tal ble sebal gal i 

berikut : Table 3 Reliability 

(Kehandalan)  

No  Item 

Pertanyaan  

M  Kritteria 

Penilaian  

1  Kecermal tal n 

pegal wal i dal lal m 

melal yal ni  

penggunal lal yal 

nal n al plikal si 

IKD  

4,18  Bal ik  

2  Memiliki sta l 

ndal r  

pelal yal nal n yal 

ng jela l 

4,06  Bal ik  

3  Kemal mpual n 

menggunal kal n 

al lal t bal ntu pelal 

yal nal n  

4,39  Sal ngat l 

Bal ik  

4  Keal hlial n pegal 

wal i  

menggunal kal n 

al lal t bal ntu pelal 

yal nal n  

4,43  Sal ngat l 

Bal ik  

Nilal i Ral tal -Ral ta l 4,26  Sal ngat l 

Bal ik  

Sumber : Halsil Penelitialn, 2023  

Dengal n demikial n secal ral keseluruhal   n 

untuk dimensi relial bility  

(Kehal ndal lal n) menunjukan hal l sil yal   ng  

“Sal ngal t Bal ik” dilihat l dal ri ral tal -ral tal 

nilal i dal ri ssetial p item pernya l tal al 

n/indikal tor yang l al dal pal dal dimensi 

tersebut al dal lal h 4,26 yal ng meliputi 

kecermal tal n pegal wal i dal lal m penggunal 

al n lal yal nal n al plikal si IKD, memiliki sta l 

ndal r pelayal l nal n yal ng jelal s, kemal mpual 

n menggunal kal n al lal t bal ntu pelal yal nal n 

sertal keal hlial n pegal wal i menggunal kal n 

al lal t bal ntu pelal yal nal n yal ng al da l di Kal 

ntor Disdukcal pil Kotal Dumai.l  

3. Responsiveness (Keta l nggal p) ALdal  

pun hal sil tal nggal pal n dal ri indikal tor-

indikator l dal lal m otorital s dal n tal 

nggung jal wal b bisal dilihal t dal lal m tal 

ble sebal gal i berikut :  

Table  4  Responsiveness  

(Ketanggap)  

No  Item 

Pertanyaan  

M  Kritteria 

Penilaian  
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1  Merespon 

setial p  

penggunal lal 

yal nal n  

4,36  Sal ngat l 

Bal ik  

2  Pelal yal nal n 

dengal n  

cepal t dal n 

tepal t  

4,24  Sal ngat l 

Bal iik  

3  Respon 

keluhal n  

penggunal lal 

yal nal n  

4,27  Sal ngat l 

Bal ik  

Nilal i Ral tal -Ral ta l 4,29  Sal ngat l 

Bal ik  

Sumber : Halsil Penelitialn, 2022  

Dengal n demikial n secal ral 

keseluruhal n untuk dimensi 

responsiveness  

(ketal nggal pal n) menujukan hal l 

sil yal ng  

“Sal ngal t Bal ik” dilihat l dal ri ral tal 

-ral tal nilal i dal ri setial p item pernyal 

tal al n/indikal tor yang l al dal pal dal 

dimensi tersebut al dal lal h 4,29 yal ng 

meliputi respon pega l wal i dal lam l 

menal nggal pi keluhal n mal syal ral kal t 

sertal kecepal tal n, ketepal tal n dal lam l 

proses pelal yal nal n yal ng adal l di Kal 

ntor Disdukcal pil Kotal Dumai.l  

4. ALssurral nce (Jal minal   n)  

ALdal pun hal sil tal nggal pal n dal   ri indikal 

tor-indikator l dal lal m otorital s dal n tal 

nggung jal wal b bisal dilihal t dal lal m tal ble 

sebal gal i berikut :  

  

Table 5 Assurance (Jaminan)  

No  Item 

Pertanyaan  

M  Kritteria 

Penilaian  

1  Jal minal n 

tepal t wal 

kttu dal lal m 

pelal yal nal n  

4,18  Bal ik  

2  Sikal p sopal n 

dal ri petugal s 

al dministral 

si  

4,43  Sal ngatl 

Bal iik  

3  Kemal mpual 

n  

dal n  

pengetal hual 

n petugal s  

4,31  Sal ngat l 

Bal ik  

Nilal i Ral tal -Ral ta l 4,30  Sal ngat l 

Bal ik  

Sumber : Halsil Penelitialn, 2022  

Dengal n demikial n secal ral keseluruhal   n 

untuuk dimensi ALssuralnce (Jal minal   n) 

menujukal n hal sil yal ng “Sal ngat Bal ik” l 

berdal sal rkal n hal sil dal ri survey lal pal ngal 

n di Kal ntor Disdukcal pil Kota l Dumal i 

dilihal t dal ri ratal l -ral tal nilal i ddal ri setial p 

item perta l nyal al n al tal u indikal tor yal ng al 

dal padal l dimensi tersebut a l dal lal h 4,30 

yang l meliputi memberi jal minal n tepal t 

wal ktu dal lal m pelal yal nal n, sikal p sopal n 

yal ng dimiliki petuga l s al dministral si, 

sertal kemal mpual n dal n pengetal hual n 

petugal s dal lal m proses pelal yal nal n.  

  

5. Emphal ty (Empal ti) ALdal pun 

hal sil tal nggal pal n dal ri indikal tor-

indikator l dal lal m otorital s dal n tal 

nggung jal wal b bisal dilihal t dal lal m tal 

ble sebal gal i berikut :  

  

Table 6 Emphaty (Empati)  

No  Item 

Pertanyaan  

M  Kritteria 

Penilaian  

1  Mendal huluk 

al n  

kepentingal n  

penggunal lal 

yal nal n  

4,31  Sal ngat l 

Bal ik  

2  Melal yal ni 

dengal n  

sikal p ral mal h  

dal n sopal n sal 

ntun  

4,36  Sal ngat l 

Bal iik  
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3  Melal yal ni dal 

n  

menghal rgal i 

setial p  

penggunal lal 

yal nal n  

4,29  Sal ngat l 

Bal ik  

Nilal i Ral tal -Ral ta l 4,32  Sal ngat l 

Bal ik  

Sumber : Halsil Penelitialn, 2022  

Secal ral keseluruhal n untuk dimensi 

emphalty (empal ti) survey hal sil yal ng 

“Sal ngal t Bal ik”  dengal n berdal sal rkal 

n hal sil survei kepa l dal responden di 

Kal ntor Dinal s Kependudukal n Dal n 

Cal tatal l n Sipil Kota l Dumal i, dal pal t 

dilihal t dal ri ral tal -ral ta l nilai dal l ri setial 

p pernyal tal al n al tal u indikator l yal ng al 

dal pal dal dimensi tersebut a l dal lal h 

4,32 yal ng meliputi menda l hulukal n 

kepentingal n penggunal , melal yal ni 

dengal n sikal p ral mal h dal n sopal n sal 

ntun, melal yal ni serta l menghal rgal i 

setial p penggunal lal yal nal n yal ng al dal 

di Kal ntor Disdukcal pil Kota l Dumal 

i.  

Tabel 7  Rekapitulasi Kualitas  

Pelayanan  

N 

o  

Dimensi  Me 

an  

Krite 

ria  

Penil 

aian  

1  Bukti  

Fisik  

(Tal   ngible)  

4,0 

5  

Bal   ik  

        

2  Kehal ndal lal 

n  

(Relial   bilit 

y)  

4,2 

6  

Sal nga 

l t Bal   ik  

3  Ketal nggal p 

al n  

( Responsi 

veness)  

4,2 

9  

Sal nga 

l t Bal   ik  

4  Jal minal n  

(ALssural nc 

e)  

4,3 

0  

Sal nga 

l t Bal   ik  

5  Empal ti 

(Emphal ty)  

4,3 

2  

Sal nga 

l t Bal   ik  

Nilal i Ral tal -ral 

ta l 

4,2 

4  

Sal ngal 

t Bal ik  

Sumber : penelitia l n 2023  

  

Rekpitulal si ALnal lisis Kual lital s Pelal 

yal nal n Kependudukal n Digital l Di 

Dinal s Kependudukal n Dal n Cal tal tal n 

Sipil Kota l Dumal i secal ral 

keseluruhal n sudal h menunjukkal n 

penilal ial n bal ik dengal n perolehal n hal 

sil ral tal -ral tal 4,24. Dal pal t disimpulkal 

n bahwal l kinerjal Kependudukal n Dal 

n Cal tal tal n Sipil Kota l Dumal i sudal h 

bal ik.  

  

KESIMPULAN DAN 

IMPLIKASI  

KESIMPULAN   

  

Hal sil penelitia l n menunjukkal n 

kinerjal /pelal yal nal n pegal wal i pal dal 

Dinal s Kependudukal n Dal n Cal tal tal n 

Sipil Kota l Dumal i sudah l dilal kukal n 

dengal n bal ik dengal n perolehal n nilai 

l 4,24. Penilal ial n dimensi tertinggi 

terdal pal t pal dal dimensi  emphal ty  

(Empal ti) dengal n nilal i ral tal -ral tal 

4,32. Hal l ini menunjukkal n bal hwal 

secal ral keseluruhal n dal lal m empal ti 

pegal wal i dal lal m melal kukal n pelal yal 

nal n terhal dal p mal syal ral kal t sudal h 

baik, l yal ng al rtinyal petugal s sal ngal t 

mengkordinal si dal lal m pelal ksal nal al n 

tugal snyal sertal bertal nggung jal wal b 

al tal s hal sil kerjal nya l sehinggal mendal 

pal tkal n hal sil kerjal yal ng optimal l. 

Sedal ngkal n untuk penilal ial n 

dimensi terenda l h terdal pal t pal dal 

dimensi Tal ngible (Bukti Fisik) ya l  

ng mempunyal i nilal i ral tal -ral tal 4,05.   

  

Implikasi  

Peneral pal n sistem pela l yal nal n sal ngal 

tlal h penting teruta l mal dimal nal sebual 
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h instal nsi al tal u orgal nisal si 

pemerinta l h hal rus bisal memberikal n 

pelal yal nal n yal ng terbal ik bal gi mal 

syal ral kal t, oleh ka l rnal itu pelal ksal nal 

al n pelal yal nal n yal ng diberikal n Kal 

ntor Disdukcal pil Kotal Dumal i hal rus 

sesual i dengal n dimensi kua l lital s 

pelal yal nal n al gal r menciptal kal n 

kepual sal n terhal dal p mal syal ral kal t, 

Disdukcal pil Kotal Dumal i sudal h 

secal ral mal ksimal l uuntuk mencipta l 

kal n perubal hal n dal n kemudal hal n bal 

gi mal syal ral kal t yal ng ingin mela l ksal 

nal kal n pelal ksal nal al n pelal yal nal n al kal 

n tercipta l al nyal kepual sal n terhal dal p 

mal syal ral kal t. Namun l kembal li lal gi 

kepal dal mal syal ral kal t yal ng al kal n 

menilal i bal gaimal l na l kual lital s pelal yal 

nal n yal ng di sedial kal n al pal kal h sudal 

h sesual i dengal n semestinyal atal l u 

belum, terlebih la l gi bal gi instal nsi 

pemerinta l h yal ng sudal h meneral pkal 

n stal ndal r mutu pelal yal nal n yal ng nal 

ntinyal dal pal t meningkatka l l n tingkat 

l kual lital s pelal yal nal n dal lal m 

penggunal al n al plikal si identida l s 

kependudukal n digita l l. Implikal si 

pral ktis ALnalisis l Kual lital s Pelal yal nal 

n Kependudukal n Digital l di Dinal s 

Kependudukal n Dal n Cal tal tal n Sipil 

Kotal Dumal i, pelayal l nal n yal ng 

diberikal n dilal ksal nakal l n dal n dijal lal 

nkal n dengal n bal ik dal n benal r dal n 

membual t Sebagial l n besal r mal syal ral 

kal t meral sal kepual sal n dal n kenyal mal 

al nal n sal al t proses pelal yal nal n. Mal kal 

dal lal m hal l ini kual lital s pelal yal nal 

kependudukal n digita l l di Disdukcal 

pil Kotal Dumal i seesual i dengal n 

SOP yal ng al dal . Hal sil penelitia l n ini 

dihal ral pkal n dal pal t bermanfal l al t sebal 

gal i bal hal n mal sukal n untuk pertimbal 

ngal n dal n sumbal ngal n pemikiral n yal 

ng bermal nfal al t mengenal i mal sal lal h 

yal ng menyal ngkut ALnal lisis Kual lital 

s Pelal yal nal n Kependudukal n Digital 

l Di Kal ntor Dinal s Kependudukal n 

Dal n  

Cal tatal l n Sipil Kotal Dumai. l   
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