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I. PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

DKI Jakarta sebagai ibukota negara RI memiliki karakteristik yang berbeda dengan
daerah propinsi lainnya, perbedaan itu dalam hal tanggung jawab beban tugas rutin dan
pembangunan serta permasalahan yang lebih kompleks. Sehubungan aspek pemukiman,
penataan wilayah transportasi dan sebagainya. Sehingga otonomi daerah kepada DKI
Jakarta sesuai UU No. 34 tahun 1999, ditujukan untuk membina, menumbuh
kembangkan Jakarta dalam satu kesatuan perencanaan, pelaksanaan dan pengendalian.
Oleh sebab Gubernur Propinsi DKI Jakarta Sutiyoso mengemukakan kebijakan
pemberlakuan KTP gratis bagi penduduk DKI Jakarta dalam rangka menata ulang &
mengangani masalah sosial serta untuk memberikan pelayanan yang terbaik kepada
masyarakat. Menurut Soeryana dalam Cintailah Kota Jakarta (1997 ;4), penyakit yang
diidap kota Jakarta antara lain masalah kependudukan (urbanisasi), masalah pencemaran
(air, tanah dan udara), masalah sampah (kebersihan, lingkungan), masalah pemukiman
serta kawasan kumuh, masalah gepeng, WTS, perjudidn, kfiminalitas, serta masalah —
masalah lainnya di bidang keamanan, ketidakdisiplinan. sosial dan kerawanan sosial yang
diperbuat manusianya. Salah satu persoalan pokok yang turut memicu berkembangnya
kompleksitas permasalahan adalah jumlah-pénduduk Jakarta saat ini yang lebih dari 8
juta jiwa dan hanya mendiami wilaydh sekitar 650 km2, sehingga Jakarta memiliki rata —
rata lebih dari 11.600 jiwa per km2;,.d€ngan pertumbuhan penduduk 4 % per tahun, maka
diperkirakan pada tahun 2005, jumlah penduduk Jakarta mencapai 16 juta jiwa. Oleh
sebab itu, Jakarta sangat“padat penduduknya, padahal kapasitas kota Jakarta hanya
menampung maksimal 12 juta jiwa (sesuai sensus penduduk oleh Pemda DKI pada tahun
2005 (1997: 5).

Tingginya laju pertumbuhan penduduk mengakibatkan tingginya tuntutan kuantitas
kebutuhan KTP DKI Jakarta. Untuk itu guna mengatasi dan mengurangi masalah yang
ada maka diperlukan perbaikan manajemen yang mencakup seluruh mekanisme dan
aparat sesuai tugas dan tanggungjawabnya. Hal ini untuk mendorong perbaikan pada
proses manajemen dan penataan organisasi yang menyangkut penyederhanaan prosedur
pelayanan publik. Kebijakan KTP gratis bagi penduduk DKI Jakarta, berlaku pula bagi
penduduk Kelurahan Munjul Jakarta Timur. Karakteristik wilayah Kelurahan Munjul
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terbagi menjadi 4 (empat) Rukun Warga (RW). RW 1 mempunyai 10 RT, RW II
memiliki 14 RT, RW III memiliki 10 RT, dan RW IV memiliki 16 RT. Batas sebelah
timur Kelurahan Munjul adalah Kelurahan Pondok Ranggon, batas sebelah barat
Kelurahan Munjul adalah Kelurahan Cilangkap, batas sebelah selatan adalah Kelurahan
Cibubur dan batas sebelah utara Kelurahan Munjul adalah Kelurahan Kelapa Dua Wetan.

Adapun jumlah penduduk wilayah Kelurahan Munjul sebanyak 11.770 jiwa.
Karakteristik masyarakatnya bersifat heterogen berada dalam status sosial ekonomi
mayoritas kelas menengah ke bawah. Pada wilayah kelurahan ini masih berdomisili
penduduk asli Jakarta yaitu Suku Betawi yang rata — rata sudah sampai pada 5 - 6
generasi, yang hidup berdampingan dengan warga pendatang. Lebih — lebih di wilayah
Kelurahan Munjul banyak berdatangan penduduk baru, yang datang dengan berbagai
alasan. Antara lain karena sebelumnya sudah ada warga urban yang lama dan memiliki
kaitan kekeluargaan atau kerabat atau tetangga kampung dengan.pendatang baru tersebut.
Selain itu wilayah Kelurahan Munjul ini dengan 2 (dua).terminal besar yaitu Kampung
Rambutan dan Cililitan sehingga KTP diperlukan oleh wargakhususnya sebagai identitas
diri.

Heterogenitas lingkungan sosial ini tercermin juga dari beragamnya tingkat serta jenis
pendidikan, pendapatan, status dalam pekerjaan mata pencaharian, afiliasi kelompok
sosial, maupun jumlah anggota keluarga'yang ditanggung. Kondisi ini diperkirakan akan
berpengaruh terhadap pandangan periduduk akan kwalitas pelayanan KTP DKI Jakarta
yang saat ini menjadi salah sati fokus pembenahan manajemen Pemda DKI Jakarta, yang
salah satu dioperasionalisasikan oleh Kelurahan Munjul dalam tugas pelayanan KTP

kepada masyarakat.

B. Perumusan Masalah

Adanya kebijakan baru pemberlakuan KTP DKI Jakarta secara gratis bagi penduduk
DKI Jakarta, termasuk di wilayah Kelurahan Munjul, sangat menarik untuk dikaji,
terutama dalam rangka pendayagunaan tugas pelayanan publik yang dilaksanakan oleh
aparat Pemda DKI khususnya aparat Kelurahan Munjul dengan tujuan hasil guna

pelayanan yang memiliki nilai tambah di mata masyarakat. Tentunya hal ini memiliki
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sisi positif juga bagi perbaikan kualitas manajemen pelayanan kepada masyarakat.
Untuk itu permasalahan pokok yang akan dikaji adalah :

1. Bagaimana implementasi kebijakan pemberlakuan KTP DKI Jakarta gratis
dilaksanakan secara nyata di Kelurahan Munjul, Kecamatan Cipayung Jakarta
Timur ?

2. Bagaimana kemampuan aparat Kelurahan Munjul dalam pelayanan KTP DKI
Jakarta yang dihadapi warga dan aparat Kelurahan Munjul dalam pengurusan.

3. Masalah-masalah apa sajakah yang muncul dalam pelayanan KTP DKI Jakarta di
Kelurahan Munjul ?

4. Apa saja kemudahan yang diperoleh warga dan aparat Kelurahan Munjul dalam
pengurusan KTP DKI Jakarta ?

C. Tujuan Penelitian
Penelitian ini bertujuan untuk :

1. Mengetahui implementasi kebijakan KTP DKI, Jakarta gratis di Kelurahan
Munjul.

2. Mengetahui kemampuan aparat Kelurahan Munjul dalam pelayanan KTP DKI
Jakarta.

3. Mengetahui kendala — kendala dalam pengurusan KTP DKI Jakarta

4. Mengetahui kemudahan dalam pengurusan KTP DKI Jakarta di Kelurahan
Munjul.

D. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang dapat dipetik dengan adanya penelitian ini adalah :

I. Memberikan gambaran umum tentang pelayanan KTP DKI Jakarta bagi pihak
akademis, masyarakat umum serta aparat Pemda DKI Jakarta dengan studi kasus
di Kelurahan Munjul.

2. Memberikan masukan bagi Pemda DKI Jakarta tentang pelayanan KTP DKI
Jakarta sesuai kondisi yang ditemukan di lapangan guna perbaikan manajemen
pelayanan publik yang bernilai tambah bagi Pemda DKI Jakarta, khususnya bagi

Kelurahan Munjul.
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II. TINJAUAN PUSTAKA
Identitas dan pemilikan KTP DKI Jakarta merupakan hal yang penting bagi warga

DKI Jakarta sebagai tanda pelayanan KTP DKI Jakarta yang dilakukan oleh Pemda DKI
Jakarta, dalam hal ini Kelurahan Munjul, Kecamatan Cipayung Jakarta Timur.
Merupakan salah satu jenis pelayanan umum (public service) dikerjakan oleh Pemda DKI
Jakarta kepada masyarakatnya.
Menurut Batinggi (1999;1,7) pelayanan umum adalah proses penyelenggaraan kegiatan
organisasi baik organisasi pemerintah ataupun swasta, yang lahir dari adanya kepentingan
umum sekaligus kewajiban pemerintah dan swasta untuk melaksanakan proses pelayanan
umum ini. Kata pelayanan sendiri berarti proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas
orang lain, dimana proses ini berada dalam kegiatan manajemen/kéta umum berarti
masyarakat luas. Pelayanan umum bukanlah suatu sasaran atau kegiatan dalam pelayanan
umum. Peran katalisator yang melekat pada pegawai atau aparat-mengharuskan pegawai
atau aparat melaksanakan tugas pelayanan sesuai aturan yang'ada.
Pelayanan umum sebagai hasil (output) kegiatdn administrasi pemerintah. Untuk itu
diperlukan sistem manajemen pelayanan umum agar pelayanan umum yang tinggi
mutunya. Teknik — teknik manajemen .dalam melayani masyarakat sebagai upaya
pembenahan ditujukan pada bidang —'bidang*:
(1) Keterbukaan dan kemudahan prosédur.
(2) Penetapan tarif yang jelas dan terjangkau.
(3) Keterampilan aparattr dalam teknik pelayanan.
(4) Penyediaan penampungan keluhan masyarakat.
(5) Penciptaan sistem pengawasan berganda terhadap pelaksanaan prosedur.
(6) Pemasyarakatan budaya kerja yang berorientasi pada kebutuhan masyarakat (1997:1-

18).

Oleh sebab itu perlu dikembangkan layanan yang berkualitas, pengertian kualitas
dalam kehidupan sehari — hari secara awam, dideskripsikan sebagai suatu karakteristik
langsung dari produk seperti penampilan (performance), keindahan (esthetics) dan

sebagainya (Gasperz,1997:5).
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Oleh Batinggi (1997:215) ditegaskan bahwa layanan yang berkualitas pada prinsipnya
layanan yang cepat, menyenangkan, tidak mengandung kesalahan, mengikuti proses dan
prosedur yang telah ditetapkan lebih dahulu.
Prinsip — prinsip kualitas antara lain :

Sebelum segala sesuatu dimulai maka proses dan prosedur harus ditetapkan lebi awal.

a.
b. Proses dan prosedur harus diketahui oleh semua yang terlibat.

e

Kualitas muncul dari orang — orang yang bekerja dalam sistem.

d. Peninjauan kualitas oleh para eksekutif perlu dilakukan secara periodik.

¢. Kualitas pelayanan dapat dicapai hanya apabila para pemimpin organisasi
menciptakan suatu iklim budaya organisasi yang memusatkan perhatian secara
konsisten pada peningkatan kualitas & kemudian menyempurnakannya secara
berkala.

f. Kualitas berarti memenuhi, kebutuhan dan selera konsumen.

g. Kualitas menuntut kerjasama yang erat (1997:2-16).

Kualitas adalah segala sesuatu yang mampu meménuhi keinginan atau kebutuhan
pelanggan. Keistimewaan produk diukur ni€lalui.tingkat kepuasan pelanggan.
Keistimewaan ini terdiri dari karakteristik produk yang ditawarkan serta pelayanan
pelanggan produk yang bersangkutan. Keistimewaan suatu produk terbagi menjadi
keistimewaan langsung dan keistiméwaan -atraktif. Keistimewaan langsung menunjuk
pada kepuasan pelanggan terhadap” pengkonsumsian langsung suatu produk yang
memiliki keunggulan sebagdi produk tanpa cacat, keterandalan (reability), dan
sebagainya, sedangkan KeiStimewaan atraktif berkaitan dengan kepuasan pelanggan yang
diperoleh secara tidak langsung dengan mengkonsumsi produk tersebut. Namun justru
keistimewaan atraktif sering memberi kepuasan lebih banyak bagi pelanggan
dibandingkan keistimewaan langsung (Liestyodono, dalam makalah intern FISIP-UT
“Kualitas Pelayanan”, 1999 : 3).

Beberapa gambaran keistimewaan atraktif yaitu : sistem layanan on-line pengiriman
produk tanpa biaya tambahan, kartu keanggotaan (membership) yang mempunyai bonus
tambahan kartu discount belanja, dan sebagainya. ISO 8402, kualitas didefinisikan
sebagai totalitas dari karakteristik suatu produk yang menunjang kemampuannya untuk

memuaskan kebutuhan yang ditetapkan sekaligus sebagai konformasi terhadap kebutuhan
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atau persyaratan (1999:3). Definisi produk dalam ISO 8402 adalah hasil dari aktifitas
atau kombinasi keduanya. Adapun kategori produk ada 3 yaitu (1) barang (good), yaitu
surat akte kelahiran, televisi, radio, dan sebagainya, (2) perangkat lunak (software),
misalnya prosedur pelatihan tenaga pengajar jarak jauh, (3) jasa (service) misalnya

pelayanan KTP, pelayanan medis, pendidikan perguruan tinggi dan sebagainya.

Kualitas Pelayanan

Menurut Lovelock (1994 : 17) kualitas pelayanan merupakan suatu gagasan menarik

tentang bagaimana suatu produk bila ditambah dengan pelayanan (service) akan

menghasilkan suatu kekuatan yang memberikan manfaat pada pesatuan dalam meraih
profit bahkan untuk menghadapi persaingan. Lovelock mengemukakan 8 (delapan)
suplemen pelayanan, yaitu :

1. Information, yaitu penyediaan saluran informasi yang memberikar kemudahan dalam
rangka menanggapi keingintahuan pelanggan berupa apa;bagaimana, berapa, kepada
siapa, dimana memperoleh dan berapa lama memperoleh barang dan jasa yang
diinginkannya.

2. Consultation yaitu “para penjual” menyiapkan sarana untuk mengantisipasi titik kritis
pada saat calon pembeli memutuskan pilitanitya untuk membeli atau tidak, yaitu :

a. Materi konsultasi mengenai masalah'teknis, administrasi, harga, kualitas barang dan

manfaatnya.
b. Tempat konsultan.
c. Konsultan.
d. Waktu untuk berkonsultasi.
e. Konsultasi yang bebas biaya.

3. Ordertaking yaitu pada saat calon pembeli diarahkan untuk memesan produk yang
diinginkan. Oleh sebab itu kualitas pelayanan perlu dijaga, antara lain administrasi
pemesanan barang sederhana, biaya murah dan lain-lain.

4. Hospitality yaitu keramahan petugas terhadap calon pembeli dan kenyamanan tempat
transaksi langsung.

5. Caretaking yaitu perhatian pelayanan yang lebih kepada kondisi calon pembeli,

misalnya tempat parkir yang luas, atau tersedianya fasilitas delivery.
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6. Billing, yaitu biaya pesanan daftar transaksi maupun mekanisme pembayaran harus
akurat, jelas dan sederhana.

7. Exceptions yaitu “bonus” untuk kondisi di luar kewajaran atau sebagai perkecualian
untuk kasus — kasus tertentu, misalnya pelayanan klaim yang datangnya mendadak,
garansi terhadap produk yang gagal fungsi dan sebagainya.

8. Payment yaitu fasilitas pembayaran disesuaikan berdasarkan keinginan pelanggan,
misalnya sistem kartu kredit, tunai, atau bayar di rumah, dan sebagainya (1994:178—
188).

Menurut Zeithaml — Parasuraman Berry (1990:23), ada hubungan antara kepuasan
konsumen dengan kualitas pelayanan, Fitzsimmons menjabarkan hal itu, bahwa untuk
mengetahui kualitas pelayanan, maka perlu diukur kepuasan konsumen berdasarkan 5
(lima) dimensi kualitas pelayanan yang dijabarkan oleh konsumen sebagai :

1. Reability artinya kemampuan dan keandalan menghadirkan jetiis pelayanan yang
terpercaya, produk sekaligus mutunya.

2. Responsiveness artinya tanggapan terhadap keinginankonsumen untuk mendapatkan
pelayanan yang cepat dan tepat.

3. Assurance artinya jaminan kemampuan dan keramahan pegawai dalam meyakinkan
kepercayaan konsumen.

4. Emphaty artinya sikap empati ini menyangkut kemampuan pendekatan pegawai
terhadap konsumen (approqehability), kepekaan (senmsitivity), dan usaha untuk
mengerti kebutuhan konsuten, (effort to understand the customer’s needs).

5. Tangibles maksudnyaKualitas pelayanan yang berupa sarang fisik perkantoran, tuang

konsultasi dan informasi komputerisasi administrasi dan sebagainya.
III. METODOLOGI
a. Metode Penelitian
Penelitian ini memakai metode survei deskriptif analitis, yaitu suatu metoda yang

berusaha mengungkapkan masalah — masalah yang terjadi pada saat ini, kemudian

menganalisisnya berdasarkan sejumlah data, informasi dan fakta yang berhubungan

10
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dengan permasalahan, serta mengadakan pengambilan kesimpulan atas data dan

informasi tersebut.

Adapun penelitian ini merupakan penelitian kualitatif, sebab penelitian ini bersifat

deskriptif. Oleh sebab itu hasil penelitian kualitatif ini tidak dapat digeneralisasikan pada

kasus — kasus yang lain. Untuk itu instrumen yang digunakan adalah wawancara
mendalam. Menurut Prasetya Irawan (1999 ; 78), analisis data dalam penelitian kualitatif
bersifat induktif. Penelitia membangun kesimpulan penelitiannya dengan cara

“mengabstraksikan” data — data empiris yang dikumpulkannya dari lapangan, dan

mencari pola — pola yang terdapat dalam data — data tersebut. Berdasarkan uraian diatas,

maka dapat dijabarkan karakteristik penting penelitian ini, yaitu :

I. Berdasarkan sisi jenis penelitian ini termasuk penelitian deskriptif kualitatif.

Hal ini berarti peneliti mengadakan wawancara mendalam, ménipelajari berbagai

dokumen, perilaku dan perlakuan, maupun berbagai informasi yang diperlukan untuk

dianalisi, sekaligus menyebarkan kuesioner untuk memperolel’ informasi secara luas
selain itu peneliti dapat terjun langsung di lokasi penelitian.

2. Berdasarkan sisi metoda, maka yang digunakdn adalah deskriptif analitis.

3. Berdasarkan sisi tujuan penelitian ini bertujuan mengevaluasi berbagai gejala dalam
pelayanan KTP DKI Jakarta di Kelurahan-Munjul yang berkaitan dengan kualitas
pelayanan, maupun perubahan« yang terjadi lalu menganalisnya, sekaligus
menafsirkan dan menangkap- maknanya guna mengajukan saran perbaikan dan
pengembangannya.

4. Berdasarkan sisi objek:~Penelitian ini mengangkat kualitas pelayanan KTP DKI
Jakarta Keluralian Munjul Kecamatan Cipayung Jakarta Timur, dengan menggali
berbagai faktor yang mempengaruhinya serta pengukuran — pengukurannya sesuai

kondisi dan situasi yang ada.

b. Variabel Penelitian

Variabel dependa dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan KTP DKI Jakarta di
Kelurahan Munjul, Kecamatan Cipayung Jakarta Timur dengan indicator:
1. Tangibles yaitu keberadaan kantor sarana fisik peralatan, pegawai, komputerisasi

administrasi pelayanan.

11
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2. Reliability yaitu kemampuan dalam memberikan pelayanan yang terpercaya mutu,
kecepatan ketepatan perlakuan yang sama terhadap konsumen

3. Responsiveness yaitu sikap tanggap pegawai terhadap kebutuhan konsumen dalam
pelayanan KTP DKI Jakarta

4. Assurance yaitu kompetensi pegawai dalam pelayanan, komunikasi yang efektif
dengan konsumen, perilaku umum pegawai yang menyenangkan hati konsumen.

5. Emphaty yaitu kemampuan pendekatan pegawai terhadap konsumen, kepekaan
pegawai terhadap kondisi dan situasi konsumen, dan usaha untuk mengerti kebutuhan
konsumen.

6. Lokasi dan waktu penelitian.

Penelitian dilakukan di kantor dan wilayah Kelurahan Munjul, yang mencakup 4 RW.
Penentuan lokasi dilakukan secara purposive sebab warga yang membutuhkan KTP dan
pelayanan KTP DKI Jakarta memiliki latar belakang pendidikan, ‘mata pencaharian,
pendapatan, jenis kelamin, usia, dan status perkawinam™yang beragam. Walaupun
demikian bersifat homogenitas sebagai warga yang membutuhkan pelayanan KTP DKI
Jakarta.

Adapun waktu penelitian ini adalah 6 bulan dengan kegiatan yaitu :

1. Persiapan penelitian selama 1 bulan.

2. Pengumpulan data selama 2 bulan.

3. Pelaksanaan penelitian, pengolahén, dan analisis data selama 2 bulan.

=

. Penyusunan laporan penelitiansselama 1 bulan.

c. Populasi dan Sanipel

Populasi penelitian mencakup seluruh warga di Kelurahan Munjul Kecamatan
Cipayung, Jakarta Timur. Sedangkan sampel diambil secara purposive yaitu warga yang
sedang mendapatkan pelayanan KTP DKI Jakarta dan warga yang sudah memperoleh
pelayanan KTP DKI Jakarta,

d. Teknik Pengumpulan Data
Pengumpulan data dilaksanakan dengan memakai teknik survei yang merupakan

metode pengumpulan data dari suatu atau beberapa kelompok individu (warga yang

12

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



81155.pdf

sedang dan sudah mendapatkan pelayanan KTP DKI Jakarta dan pegawai pelayanan KTP

DKI di Kelurahan Munjul). Melalui wawancara langsung yang berpedoman pada

kuesioner yang telah disediakan (Vredenberg, 1984).

Penelitian ini mengumpulkan data primer dan sekunder. Metoda penelitian ini merupakan

metode deksriptif yaitu metode yang tertuju pada pemecahan masalah yang ada pada

masa sekarang dan aktual dengan cara mengumpulkan data menyusun data, menganalisis

data, menginterprestasi data dan menarik kesimpulan. Hasil pengumpulan data langsung

dari lapangan berupa hasil dari kuesioner dan wawancara mendalam merupakan data

primer. Adapun data sekunder diperoleh melalui pengumpulan informasi berbagai

dokumen dan kepustakaan, antara lain :

1. Media massa internal DPRDDKI Jakarta atau Pemda DKI Jakarta / DPRD DKI
Jakarta.

2. Peraturan perundangan yang sesuai kajian penelitian ini.

3. Laporan hasil penelitian sesuai kajian penelitian ini dalafiwilayah DKI Jakarta.

d. Analisis Data

Analisis data yang digunakan adalah analisis kualitatif yaitu mengkaitkan kenyataan
empiris (proses induktif) dengan dasar pémikiran teoritik (proses deduktif). Menurut
Miles dan Huberman (1992), dalam analisis kualitatif, langkah — langkah yang dilakukan
peneliti adalah melakukan pengkajian data atau informasi secara menyeluruh, sehingga
data tersebut diketahui validitas (keabsahannya). Setelah itu merangkum hasil wawancara
dan mengelompokkannyakeédalam aspek tertentu.

Menurut Bogdan dan Biklen dalam Prasetya Irawan (1999:102), rambu — rambu

umum dalam analisis data kualitatif, yaitu :

1. Mempersempit cakupan penelitian.

2. Menentukan tipe atau metode riset sedini mungkin.

3. Mengembangkan pertanyaan — pertanyaan analisis.

4. Merencanakan pengumpulan data untuk esko hari berdasarkan pengumpulan data hari
ini atau hari sebelumnya.

5. Membuat catatan dan komentar terhadap data mentah.

6. Membuat memo atau rangkuman.
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7. Mengujicobakan beberapa ide kepada subjek penelitian.

8. Mengkaji literatur pada saat analisis data.

9. Memanfaatkan berbagai metafora, analogi dan konsep dalam analisis dan interpretasi
data.

Untuk analisis kuantitatif yang bersifat deskriptif dalam penelitian ini, penulis
membuat beberapa tabel data dasar yang disederhanakan kembali berdasarkan teknik
distribusi frekwensi yang memudahkan interpretasi data. Tujuan lain interpretasi data
adalah mengkaitkan hasil interpretasi data dengan permasalahan penelitian, serta dengan

kajian pustaka yang bermuara pada suatu kesimpulan.

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Karakteristik Responden

Berdasarkan hasil pengolahan data kuesioner yang ada, sebagian besar responden
rata-rata berusia 21 tahun ke atas, dimana responden yangberusia 46 tahun sampai 59
tahun merupakan responden dengan jumlah yang terbanyak, yaitu sebanyak 41,7% (lihat
lampiran Tabel 1) dari keseluruhan responden yang ada. Sehingga, diasumsikan bahwa
dengan jumlah prosentase terbesar yakni 87,5.% , responden yang berusia 46 sampai 59
tahun telah berpengalaman dalam hal pentbuatan KTP DKI, dan memiliki pengetahuan
tentang kualitas pelayanan KTP DKI dari'masa ke masa.

Selain itu, sebagian besar”_responden rata-rata berpendidikan mulai dari
pendidikan dasar sampai menengah sejumlah 87,5 % (lihat lampiran Tabel 2), dimana
Jumlah prosentase respenden yang berpendidikan terakhir mengalami pendidikan
menengah menempati urutan yang teratas, yaitu sebanyak 50%, berarti sebagian besar
responden diasumisikan dengan kemampuan baca tulisnya sesuai tingkat pendidikan
terakhirnya, dapat memahami pertanyaan-pertanyaan yang diajukan dalam kuesioner
tentang kualitas pelayanan KTP DKI di Kelurahan Munjul, Kecamatan Cipayung, Jakarta
Timur.

Dalam hal pekerjaan, sebagian besar responden rata-rata merupakan ibu rumah
tangga dengan jumlah 60% dari keseluruhan jumlah responden (lihat Tabel 4). Adapun
penghasilan sebagian besar responden rata-rata berkisar antara Rp. 500.000,- sampai Rp.

1.000.000,- dengan jumlah 66,7% (lihat Tabel 5). Dari data tersebut, diasumsikan bahwa
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sebagian besar responden rata-rata merupakan kelompok masyarakat kelas menengah ke
bawah, dalam hal status sosial ekonomi. Selain itu, sebagian besar responden yang rata-
rata merupakan ibu rumah tangga, diasumsikan mendapatkan penghasilannya melalui

penghasilan yang didapat oleh keluarganya per bulan.

B. Kualitas Pelayanan
1. Sarana dan Prasarana yang Terlihat (Tangibles)

Unsur-unsur yang diukur dalam variabel sarana dan prasarana yang terlihat
(tangibles), terdiri dari :
1. Ada atau tidaknya sarana dan prasarana berikut ini : (1) ruang pelayanan KTP, (2)
ruang tunggu atau kursi pengunjung, (3) ATK petugas di Kelurahan, (4) penggunaan
komputer, (5) papan pengumuman, (6) mesin fotocopy, (7). blanko formulir dan
stempel bagi masyarakat sehubungan permintaan pembuatan' KTP DKI, (8) mesin
ketik manual, (9) kelengkapan lainnya.
Ada atau tidak kehadiran petugas pada jam istirahat.
Ada atau tidak pelayanan KTP DKI dengan komputer.
Ada atau tidak pelayanan KTP DKI dengan mesin ketik manual.
Ada atau tidak pengetahuan warga tentang pémbuatan KTP DKI secara gratis.

AT S

Ada atau tidak kenyataan berlakunya.program pembuatan KTP gratis bagi warga
yang bersangkutan.

7. Ada atau tidaknya biaya administrasi pembuatan KTP gratis.

8. Ada atau tidaknya biaya pembuatan fisik KTP DKI gratis.

Berdasarkan hasil pengolahan data, sebagian besar responden menyatakan bahwa
beberapa fasillitas, baik sarana atau prasarana fisik untuk pelayanan KTP DKI di
Kelurahan Munjul, telah tersedia. Sarana dan prasarana tersebut antara lain, berupa (1)
ruang pelayanan KTP DKI yang diakui telah tersedia dan hal ini dikemukakan oleh
hampir seluruh responden dengan jumlah 92% (lihat Tabel 6), (2) ruang tunggu atau
kursi pengunjung dengan jumlah prosentase yang sama dengan keberadaan ruang
pelayanan KTP yakni 92% (lihat Tabel 7), (3) ketersediaan ATK petugas pelayanan KTP
DKI di Kelurahan Munjul juga telah ada, hal ini dinyatakan oleh hampir seluruh
responden yakni sebanyak 94,7% (lihat Tabel 8), (4) adanya penggunaan komputer dalam
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pelayanan KTP DKI di Kelurahan Munjul, juga telah diakui oleh sebagian besar
responden, yakni sejumlah 68,2% (lihat Tabel 9), (5) keberadaan papan pengumuman
juga diakui oleh hampir seluruh responden yakni sebanyak 96% (lihat Tabel 10). Akan
tetapi (6) keberadaan mesin fotocopy diasumsikan tidak terlihat atau tidak ada, hal ini
dikemukakan oleh 95.7 % responden dari keseluruhan responden (lihat Tabel 11).
Kemudian, (7) sudah tersedianya blanko formulir den stempel untuk keperluan
permintaan pembuatan KTP DKI, diakui oleh hampir seluruh responden, sejumlah 95,7%
(lihat Tabel 12), (8) mesin ketik manual juga diakui oleh hampir sebagian besar
responden menyatakan bahwa Kelurahan Munjul tidak mempunyai kelengkapan lainnya
disamping kelengkapan yang ditanyakan. Pendapat ini dikemukakan oleh 83,3%
responden (lihat Tabel 14). Dari data-data tersebut, dapat diasumsikan bahwa sebagian
besar responden mengakui adanya ketersediaan sarana dan prasarafia yang mendukung
pelayanan pembuatan KTP DKI di Kelurahan Munjul, hanya beberapa fasilitas penting
yang belum terpenuhi, misalnya mesin fotocopy dan~kelngkapan lainnya yang
memudahkan masyarakat dalam pembuatan KTP DKI di‘Kelurahan Munjul.

Mengenai kehadiran petugas pada jam istirahat, ternyata menurut sebagian besar
responden yaitu 66,7% menyatakan petugas tidak ada di tempat. Dari data tersebut, dapat
diasumsikan bahwa sistem pergantian jam petugas untuk melayani maksimal (shiff
system) belum diberlakukan.

Adapun pelayanan KTP DKI dengan komputer, rupanya belum terlihat secara
nyata, sebab hanya sebagian 1€sponden saja yang mengakuinya, yakni 50%, sedangkan
sebagian lainnya yakni 50%responden lainnya menyatakan tidak melihat proses tersebut
(lihat Tabel 16). Hal ini tentu berbeda dengan pelayanan KTP DKI yang menggunakan
mesin ketik manual, dimana 57% responden mengemukakan adanya kondisi tersebut.
Sehingga, dapat dasumsikan bahwa penggunaan mesin ketik manual masih digunakan
dalam urusan administrasi pelayanan KTP DKI.

Sedangkan masalah pengetahuan responden tentang kebijakan pembuatan KTP
DKI gratis, dinyatakan oleh sebagian besar responden bahwa sebagian besar responden
merasa mengerti apa yang dimaksud dengan adanya kebijakan pembuatan KTP DKI
gratis , yakni sebesar 65,2% dari keseluruhan responden. Menurut sebagian besar

responden, kebijakan pembuatan KTP DKI gratis mencakup program pembuatan KTP

16

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



81155.pdf

DKI gratis yakni 52% (lihat Tabel 19), biaya administrasi gratis sejumlah 90% (lihat
Tabel 20), dan biaya pembuatan fisik KTP gratis sebesar 89,5% (lihat Tabel 21).

Dari paparan data diatas, dapat disimpulkan bahwa dalam ukuran kualitas
pelayanan yang menyangkut sarana dan prasarana yang dapat dilihat (rangibles),
sebagian besar responden yakni 81,25% responden menyatakan melihat, merasakan dan
mengakui adanya sarana dan prasarana pembuatan KTP DKI di Kelurahan Munjul. Hal
ini dapat dilihat dari 16 pertanyaan yang diajukan dalam kuesioner tentang variabel
sarana dan prasarana (fangibles) pembuatan KTP DKI di Kelurahan Munjul, hanya 3
pertanyaan tentang mesin fotocopy, kelengkapan lain dan penggunaan komputer yang

ketersediaanya tidak ada atau belum terlihat oleh sebagian besar responden.

II. Kemampuan dan Keahlian Petugas (Reability)

Dalam hal variabel kemampuan dan keahlian petigas. Kelurahan Munjul
(reability) terhadap tugasnya dalam pelayanan pembuatain K TP DKI, mencakup variabel
(1) penilaian responden terhadap kemampuan petugas-dalam melayani pembuatan KTP
DKI, (2) pelayanan pembuatan KTP yang sama, untuk semua konsumen, (3) waktu
pelayanan pembuatan KTP DKI yang sama untuk semua konsumen, (4) waktu pelayanan
pembuatan KTP lebih lama dari konsumen laifinya dan (5) waktu pelayanan pembuatan
KTP lebih cepat dari konsumen lainnya."Dimana untuk variabel waktu pelayanan KTP
yang tidak sama dengan konsumén lainnya, baik yang lebih cepat ataupun lebih lama
diasumsikan tidak menunjukkan hal yang semestinya. Walapun demikian, untuk kasus
pembuatan KTP DKI yahg memakan waktu lebih cepat dari konsumen lainnya, dapat
diasumsikan beberapa hal, yakni (1) konsumen membayar lebih biaya administrasi di luar
kententuan atau yang-$emestinya atau telah terjadi sogokan atau “uang pelicin” (bribery)
atau (2) kinerja petugas pada waktu pelayanan lebih efisien dari biasanya. Sedangkan
untuk waktu pembuatan KTP DKI yang lebih lama dari konsumen lainnya, dapat
diasumsikan antara lain, (1) kinerja petugas kurang efisien dari biasanya atau (2) terjadi
kekurang lengkapan administrasi pembuatan KTP DKI konsumen yang bersangkutan
atau terjadi hal-hal diluar kebiasaan atau terjadi peristiwa lainnya.

Ternyata hasil di lapangan menunjukkan bahwa, petugas unit pelayanan KTP DKI

di Kelurahan Munjul dinilai mampu dalam melayani pembuatan KTP DKI menurut
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87,5% responden (lihat Tabel 22). Selain itu, semua responden berpendapat (100%),
mereka mendapatkan pelayanan yang sama dalam pembuatan KTP DKI (lihat Tabel 23),
sehingga disini dapat diasumsikan bahwa petugas pelayanan KTP DKI di Kelurahan
Munjul tidak bersifat diskriminatif dalam melayani pembuatan KTP DKI.

Adapun, lamanya waktu pelayanan pembuatan KTP DKI di Kelurahan Munjul,
ditemukan hasil yang bervariasi, dimana bagi hampir seluruh responden yakni 95%
responden menyatakan mendapat perlakuan yang sama (lihat Tabel 24) begitu juga
seluruhnya atau 100% responden berpendapat waktu pembuatan KTP DKlInya tidak lebih
lama dari yang lainnya (lihat Tabel 25), dan hampir seluruh responden yakni 95%
menyatakan waktu pelayanan yang diberikan lebih cepat dari konsumen lainnya (lihat
Table 26). Dari hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa pada dasarnya sebagian besar
responden mendapatkan waktu pelayanan pembuatan KTP DKI yang bervariasi, tetapi
berkisar pada perbedaan waktu yang tidak mencolok satu sama‘lainnya sehingga dinilai
positif oleh hampir seluruh responden. Hal ini dapat disebdbkan antara lain, (1) diantara
petugas dan konsumen terjalin pengertian dan komunikasi yang bersahabat, atau (2)
apabila ada konsumen memberi uang administrasi'di luar ketentuan dan atau (3) kinerja
petugas unit pelayanan KTP DKI di Kelurahan Munjul sudah berjalan secara efisien.

Dari data-data diatas, dapat disimpulkan untuk variabel kemampuan petugas di
lapangan (reability), bahwa sebagian besar responden yakni hampir kurang lebih 100%
menilai positif kemampuan petugés unit pelayanan KTP DKI di Kelurahan Munjul dan
sangat menilai positif perlakuan sama yang diberikan oleh petugas unit pelayanan KTP
DKI di Kelurahan Munjul*kepada konsumen atau masyarakat pengguna fasilitas tersebut.
Hal ini dapat dilihat dari 5 pertanyaan utama mengenai kemampuan petugas unit
pelayanan KTP DKI“di Kelurahan Munjul, hampir seluruh pertanyaan mendapatkan
tanggapan yang positif dari responden. Walaupun, dalam hal lamanya waktu pelayanan
pembuatan KTP DKI di Kelurahan Munjul dimana waktunya bersifat sama atau justru
lebih cepat, hasilnya agak bervariasi antar konsumen tetapi masih dalam situasi yang

kondusif dan positif.
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IIL. Sikap Tanggap Petugas (Responsiveness)

Variabel sikap tanggap petugas (responsiveness) (1) sikap tanggap petugas
terhadap kehadiran konsumen atau masyarakat yang ingin membuat atau memperpanjang
KTP DKlnya di Kelurahan Munjul, (2) sigapnya atau cepatnya petugas dalam melayani
masyarakat yang ingin membuat atau memperpanjang KTP DKInya di Kelurahan Munjul
dan (3) satuan lamanya waktu (dalam hari) pembuatan atau perpanjangan KTP DKI di
Kelurahan Munjul.

Untuk sikap tanggap petugas unit pelayanan KTP DKI di Kelurahan Munjul dan
cepatnya petugas unit pelayanan KTP DKI dalam melayani masyarakat di Kelurahan
Munjul, hampir seluruh responden menilai positif, yakni masing-masing 90,5% (lihat
Tabel 27) dan 95,7% (lihat Tabel 28) dari seluruh responden. Akan tetapi, untuk
lamanya waktu pembuatan KTP DKI di Kelurahan Munjul, hasilnya’sangat bervariasi.
Walaupun demikian, sebagian besar responden yakni 60% responden berpendapat bahwa
lamanya pembuatan KTP DKI berkisar antara 1 sampai‘3/hari (lihat Tabel 29) dimana
40% responden menyatakan bahwa mereka mengalami‘pembuatan dan perpanjangan
KTP DKI di Kelurahan Munjul hanya 1 hari saja, Téntunya hasil tersebut merupakan
penilaian yang positif bagi pengukuran sikap-tanggap petugas dalam tugasnya melayani
pembuatan dan perpanjangan KTP DKI di/Kelurahan Munjul.

Dari data-data lapangan diatas,.~dapat disimpulkan bahwa sebagian besar
responden yakni sekitar 66,7% ménilai‘positif sikap tanggap petugas, begitu pula dengan
kecepatan petugas dalam melaydni masyarakat serta lamanya waktu yang digunakan
untuk membuat dan meniperpanjang KTP DKI di Kelurahan Munjul. Tentunya, hal ini
dapat dilihat dari hasil dimana 3 pertanyaan utama yang dajukan dalam kuesioner hampir
dua pertiga dari keseluruhan jumlah pertanyaan mendapat tanggapan yang positif dari

para responden.

IV. Kepastian Jaminan Pelayanan (4ssurance)

Dalam variabel kepastian jaminan pelayanan (assurance), variabel-variabel yang
diukur berupa : (1) kesopanan petugas dalam melayani konsumen atau masyarakat
pengguna, (2) keramahan petugas dalam melayani konsumen, (3) masalah-masalah dalam

pembuatan KTP DKI di Kelurahan Munjul, (4) tindakan penanganan maslah yang
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bersangkutan, (5) bentuk tindakan penanganan masalah oleh petugas unit pelayanan KTP
DKI, (6) komunikasi aktif petugas unit pelayanan KTP dengan konsumen dan (7) petugas
memberikan informasi yang tepat, jelas, padat mengenai kebutuhan konsumen.

Berdasarkan data-data di lapangan, diketahui seluruh responden yakni 100%
responden berpendapat bahwa petugas unit pelayanan KTP DKI di Kelurahan Munjul
telah bersikap sopan dalam melayani masyarakat yang ingin membuat atau
memperpanjang KTP DKI (lihat Tabel 30). Tetapi justru, dalam hal keramahan, seluruh
responden yakni 100% responden berpendapat petugas unit pelayanan KTP DKI bersikap
tidak ramah terhadap masyarakat dalam tugasnya. Sehingga dapat disimpulkan, pada
kenyataannya, kemungkinan besar terjadi : (1) pada saat melaksanakan tugas petugas
mengikuti prosedural birokrasi yang ada, sehingga terjadi mispersepsi antara masyarakat
dengan petugas unit pelayanan KTP DKI yang bersangkutan atau (2)‘budaya organisasi
khususnya lingkungan internal Kelurahan Munjul, yang ramah‘terhadap konsumen dan
lingkungan kurang diterapkan tau (3) ada faktor-faktor lain” yang memicu kondisi
demikian.

Masalah-masalah dalam pembuatan matpun pérpanjangan KTP DKI di kantor
Kelurahan Munjul (lihat Tabel 32), menurut responden, antara lain: (1) terlalu birokratis
sehingga prosedurnya bertele-tele yakni pendapat 20% responden; (2) ada biaya diluar
ketentuan sebanyak 26,7% responderivnienyatakan hal ini; (3) petugas tidak ditempat
(26,7%); (4) kombinasi no. 1 dan 2/(6,7%); (5) kombinasi no.2 dan 4 (6,7%); (6)
kombinasi no.1,2.3.4( (6,7%); (7) tidak ada masalah yang ditemui (6,7%). Untuk itu,
dapat disimpulkan bahwa, masalah-masalah yang dihadapi oleh masyarakat pada saat
pembuatan ataupun ‘perpanjangan KTP DKI bervariasi, dari masalah prosedural yang
terlalu birokratis (pathology bereaucratic) sampai tidak siapnya (stand by) petugas pada
jam-jam pelayanan publiknya, dimana inti permasalahan terletak pada pelayanan yang
kurang efisien dan profesional yakni pelayanan publik yang bersifat one-way gate
through.

Untuk itu, perlu diketahui pula apakah ada tindakan penanganan masalah-masalah
diatas oleh pihak Kelurahan Munjul. Berdasarkan hasil di lapangan (lihat Tabel 33),
diketahui bahwa hampir separuh responden menyatakan tidak tahu (42%), disusul oleh

yang menyatakan ada tindakan penanganan oleh pihak petugas atau pihak Kelurahan
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Munjul (36%), dan diikuti oleh responden yang menyatakan bahwa tidak ada tindakan
penanganan masalah-masalah tersebut (10,5%) dan sisanya menyatakan pendapat yang
tidak relevan (5,3%). Kemudian, bentuk tindakan penanganan masalah oleh petugas unit
pelayanan KTP DKI (lihat Tabel 34) dikemukakan oleh responden, antara lain
masyarakat yang bersangkutan dipersilakan untuk melengkapi persyaratan pembuatan
atau perpanjangan KTP (66,7%), dan sisanya menyatakan tidak ada bentuk penanganan
masalah (33,3%).

Sehubungan dengan variabel jaminan kepastian petugas dalam pelayanan
(assurance), variabel komunikasi aktif antara petugas dengan pihak masyarakat yang
membutuhkan layanan pembuatan atau perpanjangan KTP DKI (lihat Tabel 35), menurut
sebagian besar responden (71,4%) mengakui adanya komunikasi aktif petugas dengan
masyarakat selama proses pelayanan berjalan dan sisanya menyatakan tidak ada
komunikasi yang aktif selama proses pelayanan berjalan (28,6%). Oleh sebab itu,
menurut sebagian besar responden (lihat Tabel 36) yakni 84% responden, bahwa petugas
unit pelayanan KTP DKI memberikan informasi yang.tepat, jelas, dan padat mengenai
apa yang menjadi kebutuhan masyarakat dalam rangka pembuatan dan perpanjangan
KTP DKI di Kelurahan Munjul dan sisanya (16%) menyatakan sebaliknya.

Dari hasil diatas tersebut, dapat disimpulkan bahwa separuh lebih responden
(57,14%) menilai positif terhadap kepastian jaminan pelayanan yang dilakukan petugas
terhadap masyarakat yang emmbutihkan pelayanan KTP DKI tersebut di Kelurahan
Munjul. Data tersebut dapat dilihat dari jumlah pertanyaan yakni 4 pertanyaan utama

dari 7 pertanyaan yang mendapat tanggapan positif dari responden.

V. Rasa Memahami dan Pengertian Petugas terhadap Konsumen (Emphaty)
Variabel yang tercakup dalam variabel emphaty antara lain : (1) petugas KTP
melayani selama proses pembuatan atau perpanjangan KTP DKI di Kelurahan, (2)
petugas unit pelayanan KTP DKI melayani dengan baik selama proses pembuatan atau
perpanjangan KTP DKI dan (3) kemudahan-kemudahan dalam pengurusan KTP DKI.
Petugas unit pelayanan KTP DKI di Kelurahan Munjul, menurut seluruh

responden (100%) bersikap melayani selama proses pembuatan atau perpanjangan KTP
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DKI (lihat Tabel 37) dan bersikap melayani dengan baik selama proses pembuatan atau
perpanjangan KTP DKI (lihat Tabel 38).

Adapun kemudahan-kemudahan bagi masyarakat pengguna layanan KTP DKI
dalam pengurusan KTP DKI di kelurahan Munjul (lihat Tabel 39), berupa (1) waktu
pelayanan yang cepat (21,7%); (2) biaya administrasi yang murah yakni kurang dari sama
dengan Rp. 5.000,- (21,7%); (3) gratis (26,1%); (4) no.2 dan biaya sukarela (4,3%); (5)
no.2 dengan biaya PMI dan Bazis DKI (4,3%); (6) kombinasi no.1 dan 3 (4,3%); dan (7)
kombinasi no. 1, 3 dan 4 (17,4%).

Untuk variabel emphaty, dapat disimpulkan bahwa hampir seluruh responden
menanggapi positif dalam variabel empahaty, dimana dari 3 pertanyaan utama, hampir
seluruh pertanyaan berkisar pada tanggapan yang positif, yakni seluruh responden
mengakui petugas melayani dan melayani dengan baik selama proses pembuatan atau
perpanjangan KTP DKI, serta kemudahan-kemudahan yang diutarakan oleh sebagian
besar responden menyangkut efisiensi waktu pelayanan yahg,dijalankan petugas, biaya

administrasi yang tidak memberatkan masyarakat bahkan dapat berupa pelayanan gratis.
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V. KESIMPULAN DAN SARAN
Pengukuran variabel kualitas pelayanan pembuatan atau perpanjangan KTP DKI di

Kelurahan Munjul, mencakup pengukuran variabel sarana dan prasarana yang terlihat

(tangibles), variabel kemampuan dan keahlian petugas (reability), variabel sikap tanggap

petugas (responsiveness), variabel kepastian jaminan pelayanan (assurance), dan variabel

rasa memahami serta pengertian petugas terhadap konsumen (emphaty).
Berdasarkan pengolahan data hasil penelitian di lapangan, ditemukan hasil, antara
lain :

(1) dari variabel sarana dan prasarana yang terlihat (tangibles), sebagian besar responden
yakni 81,25% responden menyatakan melihat, merasakan dan mengakui adanya sarana
dan prasarana pembuatan KTP DKI di Kelurahan Munjul.

(2) Dari variabel kemampuan petugas di lapangan (reability), bahwa/ sébagian besar
responden yakni hampir kurang lebih 100% menilai positif kemampuan petugas unit
pelayanan KTP DKI di Kelurahan Munjul dan sangat mefiilai positif perlakuan sama
yang diberikan oleh petugas unit pelayanan KTP DKI di Kelurahan Munjul kepada
konsumen atau masyarakat pengguna fasilitas tersebut.

(3) Untuk variabel responsiveness, sebagian besar responden yakni sekitar 66,7% menilai
positif akan sikap tanggap petugas, begitu pula dengan kecepatan petugas dalam
melayani masyarakat serta lamanya waktu yang digunakan untuk membuat dan
memperpanjang KTP DKI di Kelufahan Munjul.

(4) Untuk variabel assurance, separuh lebih responden (57,14%) menilai positif terhadap
kepastian jaminan pelayanan~yang dilakukan petugas terhadap masyarakat yang
emmbutuhkan pelayarian KTP DKI tersebut di Kelurahan Munjul.

(5) Untuk variabel emphaty, seluruh responden mengakui dan menilai positif petugas
melayani dan melayani dengan baik selama proses pembuatan atau perpanjangan KTP
DKI, serta kemudahan-kemudahan dalam proses pembuatan atau perpanjangan KTP
DKI yang diakui oleh sebagian besar responden menyangkut efisiensi waktu pelayanan
yang dijalankan petugas, biaya administrasi yang tidak memberatkan masyarakat bahkan
dapat berupa pelayanan gratis.

Oleh sebab itu, dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan kualitas pelayanan KTP DKI

di Kelurahan Munjul, mendapat nilai yang positif dari warga masyarakatnya.
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Hanya saja dalam beberapa hal ditemukan beberapa permasalahan yang perlu
ditindak lanjuti. Hal-hal tersebut antara lain, berupa : (1) beberapa fasilitas penting yang
belum terpenuhi, misalnya mesin fotocopy; padahal mesin fotocpy merupakan salah satu
prasarana yang esensial dalam penyelenggaraan administrasi pelayanan publik terutama
untuk pembuatan dan perpanjangan KTP DKI; (2) belum terlihatnya penggunaan komputer
dalam pelayanan KTP DKI di Kelurahan Munjul, sehingga untuk sekarang dan nantinya
diharapkan sudah mulai dilakukan mekanisasi pelayanan publik yang terkomputerisasi di
Kelurahan Munjul; (3) tidak terlihatnya petugas jaga pada jam istirahat, sehingga perlu
diadakan sistem shift untuk memaksimalkan pelayanan publik, (4) walaupun kurang dari
separuh responden mengalami lamanya waktu pembuatan atau perpanjangan KTP DKI yang
berkisar lebih dari 3 hari, diharapkan sejak saat ini dan di masa datang, waktu pelayanan
KTP DKI di Kelurahan Munjul dapat lebih efisien dari masa-masa_yang lewat; (5) terlalu
birokratis sehingga prosedurnya bertele-tele dalam pelayanan publik yang dilakukan oleh
petugas unit pelayanan KTP DKI, untuk itu perlu pelayanah, yang bersifat one way gate
system sehingga pelayanan KTP DKI di Kelurahan Munjul.dapt lebih efektif dan efisien (6)
ada biaya diluar ketentuan, hal ini tentu mengganggu dan merusak sistem pelayanan publik
yang bersih, profesional dan bersahabat bagi publik. Oleh sebab itu biaya di luar ketentuan
ini perlu dikurangi kemungkinan keberadaannya, sedikit demi sedikit sehingga nantinya
dapat terhapus dan tidak menjadi kebiasan, baik bagi petugas yang bersangkutan maupun
bagi masyarakat pengguna. Dalam hal_imi, perlu ditegakkan dengan meningkatkan budaya
malu untuk menerima sesuatu~di “luar ketentuan, dimana tugas yang dilaksanakan
sebenarnya sudah menjadi kewajiban atau tugasnya; (7) petugas tidak ditempat pada saat-
saat tertentu. Oleh karena'itu, perlu ditingkatkan kesadaran akan tugas melalui sistem piket
atau jaga dalam unit pelayanan KTP DKI; (8) petugas yang bersikap tidak ramah. Kondisi
tersebut dapat ditanggulangi dengan memberikan keleluasan bagi petugas untuk beristirahat
atau mengembangkan dirinya dalam tugasnya, baik dengan memberikan insentif, membuat
kelompok kerja, membuat kegiatan olahraga kelompok, kegiatan konsultasi manajemen
internal maupun kegiatan kelompok lainnya yang mendorong adanya kepuasan kerja bagi
petugas yang bersangkutan, baik secara spriritual maupun fisik. Selain itu perlu
diinternalisasikan lagi kepada seluruh petugas unit pelayanan publik terutama pelayanan

KTP DKI, akan pentingnya pelayanan yang bersahabat, sehingga seluruh petugas dekat
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dengan publik, apalagi Kelurahan merupakan ujung tombak jajaran pemerintahan daerah
yang terdepan dan langsung berhadapan dengan warga masyarakatnya. Demikian
kesimpulan dan saran yang dapat penulis sampaikan. InsyaAllah bermanfaat bagi semua
pihak yang berkepentingan. Amin.
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VI. Lampiran

Tabel 1. Usia Responden

81155.pdf

Statistics
Usia Responden
N Valid 24
Missing 1
Median 3.00
Mode 3
Usia Responden
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 21 tahun- 45 tahun 9 36.0 375 1) -
46 tahun-59 tahun 10 40.0 41.7 9.2
46 tahun keatas 5 20.0 20.8 100.0
Total 24 96.0 1000
Missing tidak menjawab 1 4.0
Total 25 100.0

Interpretasi :

Responden paling banyak berusia-antara 21 tahun dan 45 tahun yaitu
sebanyak 41,7%. 79,2 % responden, berusia antara 21 tahun hingga 59 tahun,
dimana dalam usia tersebut-diasumsikan lebih memiliki pengalaman dalam

pembuatan KTP.

Tabel 2. Jenis Kelamin

Statistics
Jenis Kelamin
N Valid 23
Missing 2
Median 1.00
Mode 1
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Jenis Kelamin

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid perempuan 20 80.0 87.0 87.0
laki-laki 3 12.0 13.0 100.0
Total 23 92.0 100.0
Missing  tidak menjawab 2 8.0
Total 25 100.0
Interpretasi
87 % persen responden berjenis kelamin perempuan.
Tabel 3.Pendidikan Terakhir
Statistics
Pendidikan Terakhir
N Valid 24
Missing 1
Median 3.00
Mode 3
Pendidikan Terakhir
Cumulative
Frequency | ¢ Percent/ | Valid Percent Percent
Valid sD 4 16.0 16.7 16.7
SMP 5 20.0 20.8 375
SMA 12 48.0 50.0 87.5
Akademik 3 12.0 12.5 100.0
Total 24 96.0 100.0
Missing  tidak menjawab 1 4.0
Total 25 100.0
Interpretasi

81155.pdf

Sebagian besar responden berpendidikan SMA, yaitu sebanyak 50%.
Responde lebih banyak berpendidikan dasar dan menengah yaitu sebanyak 87,5%.
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Tabel 4. Pekerjaan

Statistics
Pekerjaan
N Valid 25
Missing 0
Median 2.00
Mode 2

Pekerjaan
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Valid  Belum/Tidak Bekerja 2 8.0 8.0 8.0

Ibu Rumah Tangga 15 60.0 60.0 68.0

PNS/Polri/TNI 2 8.0 8.0 76.0

Pensiunan 6 24.0 240 100.0

Total 25 100.0 100.0

Interpretasi

81155.pdf

Sebagian besar responden adalah Ibu.Rumah Tangga, yaitu sebanyak 60%

dari keseluruhan responden.

Tabel 5. Penghasilan Perbulan

Statistics
Penghasilan Perbulan
N Valid 18
Missing 7
Median 2.00
Mode 2
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Penghasilan Perbulan

81155.pdf

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Valid < Rp. 500.000 3 12.0 16.7 16.7
23 ?%Odgiuoob 12 48.0 66.7 83.3
> Rp 1.000.000 3 120 16.7 100.0
Total 18 72.0 100.0

Missing  Tidak Menjawab 5 20.0
Tidak Relevan 2 8.0
Total 7 28.0

Total 25 100.0

Interpretasi

Sebagian besar responden berpenghailan antara Rp.~500.000- Rp
1.000.000, yaitu sebesar 66,7%

Tabel 6. Ruang Pelayanan KTP

Statistics
Ruang Pelayanan KTP
N Valid 25
Missing 0
Median 2.00
Mode 2

Ruang Pelayanan KTP

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Tidak Ada 2 8.0 8.0 8.0
Ada 23 92.0 92.0 100.0
Total 25 100.0 100.0
Interpretasi

Sebagain besar kelurahan memiliki ruang pelayanan KTP, Hal ini dikemukan

92 % dari keseluruhan responden
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Tabel 7 Ruang Tunggu/Kursi Pengunjung

Statistics
Ruang Tunggu/Kursi Pengunjung
N Valid 25
Missing 0
Median 2.00
Mode 2
Ruang Tunggu/Kursi Pengunjung
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Tidak Ada 2 8.0 8.0 8.0
Ada 23 92.0 92.0 100.0
Total 25 100.0 100.0
Interpretasi

81155.pdf

Sebagain besar kelurahan memiliki ruang Tunggu/Kursi Pengunjung. Hal ini

dikemukan oleh 92 % dari keseluruhan respondefi

Tabel 8. ATK petugas KTP di Kelurahan

Statistics
ATK petugas KTP di Kelurahan
N Valid 19

Missing 6
Median 2.00
Mode 9

ATK petugas KTP di Kelurahan
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Valid Ada 19 76.0 100.0 100.0
Missing  Tidak Menjawab 6 240
Total 25 100.0
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Interpretasi

Sebagain besar ATK petuga KTP di kelurahan tersedia. Hal ini dikemukan
76 % dari responden.
Tabel 9.Penggunaan Komputer

Statistics
Penggunaan Komputer
N Valid 22
Missing 3
Median 2.00
Mode 2

Penggunaan Komputer

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Valid Tidak Ada 8 320 364 36.4
Ada 14 56.0 63.6 100.0
Total 22 88.0 100.0

Missing Tidak Menjawab 3 12.0

Total 25 100:0

Interpretasi

Sebagian besar kelurahan™ telah memilki komputer. pendapat ini
dikemukakan oleh 63,6% responden

Tabel 10. Papan Pengumuman

Statistics
Papan Pengumuman
N Valid 25
Missing 0
Median 2.00
Mode 2
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Papan Pengumuman

Cumulative

Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Valid Ada 25 100.0 100.0 100.0
Interpretasi

Semua kelurahan memiliki papan pengumuman

Tabel 11. Mesin Fotocopy

Statistics
Mesin Fotocopy
N Valid 23
Missing 2
Median 1.00
Mode 1
Mesin Fotocopy
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Tidak Ada 23 920 100.0 100.0
Missing  Tidak Menjawab 2 8.0
Total 25 100.0
Interpretasi
Sebagian besar' mengemukakan bahwa kelurahan tidak memiliki mesin
fotocopy.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

81155.pdf

32



Tabel 12. Blanko Formulir dan Stempel

Statistics
Blanko Formulir dan Stempel
N Valid 23
Missing 2
Median 2.00
Mode o
Blanko Formulir dan Stempel
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Tidak Ada 1 4.0 4.3 4.3
Ada 22 88.0 95,7 100.0
Total 23 92.0 100.0
Missing  Tidak Menjawab 2 8.0
Total 25 100.0
Interpretasi

Sebagian besar kelurahan memiliki blanko fofmulir dan stempel. Pendapat

ini dikemukakan oleh 95,7 % responden.

Tabel 13. Mesin Ketik Manual

Statistics
Mesin Ketik Manual
N Valid 20
Missing 5
Median 2.00
Mode 2
Mesin Ketik Manual
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Tidak Ada 1 4.0 5.0 5.0
Ada 19 76.0 95.0 100.0
Total 20 80.0 100.0
Missing  Tidak Menjawab 5 20.0
Total 25 100.0
Interpretasi
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Sebagian besar kelurahan masih menggunakan mesin ketik manual.
pendapat ini dikemukakan oleh 95% responden

Tabel 14. Kelengkapan lainnya

Statistics
Kelengkapan lainnya
N Valid 24
Missing 1
Median 1.00
Mode 1

Kelengkapan lainnya

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Tidak Ada 21 84.0 87.5 87.5
Ada 3 12.0 1256 100.0
Total 24 96.0 100:0
Missing  Tidak Menjawab 1 4.0
Total 25 100.0
Interpretasi

Sebagian besar kelurahan tidak mempunyai kelengkapan lainnya disamping
kelengkapan yang ditanyakan. pendapat ini dikemukakan oleh 87,5% responden.

Tabel 15. Kehadiran‘Petugas pada Jam Istirahat

Statistics
Kehadiran Petugas pada Jam Istirahat
N Valid 21
Missing 4
Median 1.00
Mode 1
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Kehadiran Petugas pada Jam Istirahat

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Valid Tidak Ada 13 52.0 61.9 61.9
Ada 8 32.0 381 100.0
Total 21 84.0 100.0

Missing  Tidak Menjawab 4 16.0

Total 25 100.0

Interpretasi

81155.pdf

Sebagian besar kelurahan tidak menyediakan petugas pada jam istirahat.

pendapat ini dikemukakan oleh 61,9% responden.

Tabel 16. Pelayanan KTP dengan Komputer

Pelayanan KTP den

N

Median
Mode

Statistics
gan Komputer
Valid 24
Missing 1
1.50
15

8. Multiple modes exist. The smallest value.is shown

Pelayanan KTP dengan Komputer

Cumulative
Freguency | Percent Valid Percent Percent
Valid Tidak 12 48.0 50.0 50.0
Ya 12 48.0 50.0 100.0
Total 24 96.0 100.0
Missing  Tidak Menjawab 1 4.0
Total 25 100.0
Interpretasi

Responden yang mendapatkan pelayanan KTP dengan komputer sebanyak

50% dari responden yang memberikan pendapatnya mengenai pelayanan ini.

Tabel 17. Pelayanan KTP dengan Mesin Ketik Manual
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Statistics
Pelayanan KTP dengan Mesin Ketik Manual
N Valid 14
Missing 11
Median 1.00
Mode 1
Pelayanan KTP dengan Mesin Ketik Manual
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Tidak g 36.0 64.3 64.3
Ya 5 20.0 35.7 100.0
Total 14 56.0 100.0
Missing  Tidak Relevan 11 44.0
Total 25 100.0
Interpretasi

81155.pdf

Responden yang mendapatkan pelayanan KTP derigan mesin tik manual
sebanyak 35,7% dari responden yang menibefikah pendapatnya mengenai

pelayanan ini.

Tabel 18. Pengetahuan tentang Pembuatan KTP Gratis

Pengetahuan tentan

Statistics

N

Median
Mode

Valid
Missing

23
2
2.00
2
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Pengetahuan tentang Pembuatan KTP Gratis
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Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid tidak 7 280 30.4 304
ya 16 64.0 69.6 100.0
Total 23 92.0 100.0
Missing Tidak Menjawab 2 8.0
Total 25 100.0
Interpretasi

69,6% mengetahui bahwa ada pelayanan Pembuatan KTP secara garatis.

Tabel 19. Merasakan Program Pembuatan KTP Gratis

Statistics
Merasakan Program Pembuatan KTP Gratis
N Valid 25
Missing 0
Median 2.00
Mode 2
Merasakan Program Pembuatan KTP Gratis
Cumulative
Frequency |\ Percent | Valid Percent Percent
Valid  Tidak 12 48.0 48.0 48.0
Ya 13 52.0 52.0 100.0
Total 25 100.0 100.0
Interpretasi

Responden yang telah merasakan pelayan pembuatan KTP secara gratis

hampir sama dengan mereka yang belum merasakan pelayanan KTP secara gratis,
yaitu yang telah merasakan sebanyak 52% responden, sedangkan yang belum

pernah merasakan sebanyak 48 % responden
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Tabel 20. Biaya Administrasi Pembuatan KTP Gratis

Statistics
Biaya Administrasi Pembuatan KTP Gratis
N Valid 20
Missing 5
Median 2.00
Mode 2
Biaya Administrasi Pembuatan KTP Gratis
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Tidak 2 8.0 10.0 10.0
Ya 18 72.0 90.0 100.0
Total 20 80.0 100.0
Missing  Tidak Menjawab 5 20.0
Total 25 100.0
Interpretasi

81155.pdf

Responden yang mengatakan bahwa pélayanan pembuatan KTP gratis

adalah gratis dalam hal biaya administrasi pembuatan KTP sebanyak 90 %

responden.

Tabel 21. Biaya Pembuatan Fisik KTP Gratis

Statistics

Biaya Pembuatan Fisik KTP Gratis

N

Median
Mode

Valid
Missing

19
6
2.00
2
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Biaya Pembuatan Fisik KTP Gratis

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Tidak 3 12.0 15.8 15.8
Ya 16 64.0 84.2 100.0
Total 19 76.0 100.0
Missing  Tidak Menjawab 6 240
Total 25 100.0
Interpretasi

Responden yang mengatakan bahwa pelayanan pembuatan KTP gratis
adalah gratis dalam hal biaya pembuatan fisik KTP sebanyak 84,2%responden .

Tabel 22. Penilaian Kemampuan Petugas Melayani Pembuatan
KTP

Statistics
Penilaian Kemampuan Petugas Melayani Pembuatan KTP
N Valid 24
Missing 1
Median 2.00
Mode 2

Penilaian Kemampuan Petugas Melayani Pembuatan KTP

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Tidak 3 12.0 12.5 12.5
Ya 21 84.0 87.5 100.0
Total 24 96.0 100.0
Missing Tidak Menjawab 1 4.0
Total 25 100.0
Interpretasi

21 responden atau sebanyak 87,5 % menilai petugas memilki kemampuan

untuk melayani pembuatan KTP.
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Tabel 23. Pelayanan Pembuatan KTP Sama untuk Semua

Konsumen
Statistics
Pelayanan Pembuatan KTP Sama untuk Semua Konsumen
N Valid 24
Missing 1
Median 2.00
Mode 2
Pelayanan Pembuatan KTP Sama untuk Semua Konsumen
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Ya 24 96.0 100.0 100.0
Missing  Tidak Menjawab 1 4.0
Total 25 100.0
Interpretasi

Semua responden mengatakan bahwa pelayanan pembuatan KTP berlaku

sama bagi semua konsumen.

Tabel 24. Waktu pelayanan Pembuatan KTP Sama untuk Semua

Konsumen

Statistics

Waktu pelayanan Pembuatan KTP
Sama untuk Semua Konsumen

N Valid
Missing

Median

Mode

20

5
2.00
2

Waktu pelayanan Pembuatan KTP Sama untuk Semua Konsumen

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Tidak 1 4.0 50 5.0
Ya 19 76.0 95.0 100.0
Total 20 80.0 100.0
Missing  Tidak Menjawab 5 20.0
Total 25 100.0
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Interpretasi

95% yang mengatakan bahwa waktu yang digunakan petugas dalam

melayani pembuatan KTP sama untuk semua konsumen,

81155.pdf

Tabel 25. Waktu pelayanan Pembuatan KTP Lebih Lama dari yang

Lain

Waktu pelayanan Pembuatan KTP Lebih Lama dari yang Lain

Statistics
N Valid
Missing
Median
Mode

20

5
2.00
2

Waktu pelayanan Pembuatan KTP Lebih Lama dari yang Lain

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Tidak 20 80.0 100.0 100.0
Missing Tidak Menjawab 5 20.0
Total 25 1000
Interpretasi

Tidak ada satu responderi pun'yang mengatakan bahwa waktu yang digunakan

petugas dalam melayani pembuatan KTP lebih lama dari konsumen lainnya.

Tabel 26. Waktu pelayanan Pembuatan KTP Lebih cepat dari yang

Waktu pelayanan Pembuatan KTP Lebih cepat dari yang Lain

Lain
Statistics
N Valid
Missing
Median
Mode

20

5
2.00
2
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Waktu pelayanan Pembuatan KTP Lebih cepat dari yang Lain

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Ya 1 4.0 5.0 5.0
Tidak 19 76.0 95.0 100.0
Total 20 80.0 100.0
Missing  Tidak Menjawb 5 20.0
Total 25 100.0
Interpretasi

Hanya 5% yang mengatakan bahwa waktu yang digunakan petugas dalam

melayani pembuatan KTP lebih cepat dari konsumen lainnya.

Tabel 27. Petugas KTP Tanggap terhadap Kehadiran Konsumen

Statistics
Petugas KTP Tanggap terhadap Kehadiran Konsumen
N Valid 21
Missing 4
Median 2.00
Mode 2

Petugas KTP Tanggap terhadap Kehadiran Konsumen

Cumulative
Frequency |~ Percent | Valid Percent Percent
Valid Ya 2 8.0 9.5 9.5
Tidak 19 76.0 90.5 100.0
Total 21 84.0 100.0
Missing  Tidak Menjawab 4 16.0
Total 25 100.0
Interpretasi

Responden lebih banyak menilai petugas tidak tanggap terhadap kehadiran
konsumen, yaitu sebanyak 90,5% responden.
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Tabel 28. Petugas KTP Cepat dalam Melayani Konsumen

81155.pdf

Statistics
Petugas KTP Cepat dalam Melayani Konsumen
N Valid 23
Missing 2
Median 2.00
Mode 2
Petugas KTP Cepat dalam Melayani Konsumen
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Ya 1 4.0 43 4.3
Tidak 22 88.0 95.7 100.0
Total 23 92.0 100.0
Missing  Tidak Menjawab 2 8.0
Total 25 100.0
Interpretasi
Hanya 4.3% yang mengatakan bahwa petugas cepat dalam melayani
konsumen .

Tabel 29. Lama Pembuatan KTP

Lama Pembuatan KTP

Statistics

N

Median
Mode

Valid
Missing

24

4.00
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Lama Pembuatan KTP

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Valid 8-14 Hari 4 16.0 16.7 16.7
4-7 Hari 6 240 25.0 417
2-3 hari i 16.0 16.7 58.3
1 Hari 10 40.0 1.7 100.0
Total 24 96.0 100.0

Missing  Tidak Menjawab 1 4.0

Total 25 100.0

Interpretasi

Lama pembuatan KTP adalah 1 hari, hal ini dikemukakan oleh 41,7% responden.

Tabel 30. Petugas Sopan dalam Melayani Konsumen

Statistics
Petugas Sopan dalam Melayani Konsumen
N Valid 24

Missing 1
Median 2.00
Mode 2

Petugas Sopan.dalam Melayani Konsumen
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Ya 24 96.0 100.0 100.0
Missing  Tidak Menjawab 1 4.0
Total 25 100.0
Interpretasi

Seluruh responden mengatakan petugas sopan dalam melayani mereka dalam

pembuatan KTP.
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Tabel 31. Petugas Ramah dalam Melayani Konsumen

Statistics
Petugas Ramah dalam Melayani Konsumen
N Valid 24
Missing 1
Median 2.00
Mode 2

Petugas Ramah dalam Melayani Konsumen

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Tidak 24 96.0 100.0 1000
Missing  Tidak Menjawab 1 4.0
Total 25 100.0
Interpretasi

Seluruh responden mengatakan petugas ramah dalam melayani mereka dalam
pembuatan KTP.

Tabel 32. Masalah-Masalah dalam Pembuatan KTP DKI di kantor

Kelurahan

Statistics

Masalah-Masalah dalam Pembuatan
KTP DKI di kantor Kelurahan

N Valid 15
Missing 10

Median 4.00

Mode 28

a. Multiple modes exist. The smallest value is shown
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Masalah-Masalah dalam Pembuatan KTP DKI di kantor Kelurahan

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Valid Terlalu Birokratis 3 12.0 20.0 20.0
Ada Biaya Diluar Ketentua 4 16.0 26.7 46.7
Petugas Tidak di Tempat 4 16.0 26.7 73.3
kombinasi 1,2 1 4.0 6.7 80.0
Kombinasi 1,2,3,4 1 4.0 6.7 86.7
Kombinasi 2,4 1 4.0 6.7 93.3
Tidak Ada 1 4.0 6.7 100.0
Total 15 60.0 100.0

Missing  Tidak Menjawab 10 40.0

Total 25 100.0

Interpretasi

81155.pdf

Masalah yang lebih sering ada dalam pembuatan KTP adalah adanya biaya diluar

ketentuan dikemukakan oleh 26,7% responden. Secara keseluruhan permasalahan yang

ada dalam pembuatan KTP cukup bervariasi.

Tabel 33. Tindakan Penanganan masalah

Statistics
Tindakan Penanganan masalah
N Valid 18
Missing 7
Median 45.00
Mode 88
Tindakan Penanganan masalah
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Tidak Ada 2 8.0 1.1 1.1
Ada 7 28.0 389 50.0
Tidak Tahu 9 36.0 50.0 100.0
Total 18 72.0 100.0
Missing  Tidak Menjawab 6 24.0
99 1 4.0
Total 7 28.0
Total 25 100.0
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Interpretasi

Hanya 38,9 % yang mengatakan ada tindakan yang dilakukan dalam
menyelesaikan masalah.
Tabel 34. Bentuk Tindakan Penanganan Masalah oleh Petugas

KTP

Statistics
Bentuk Tindakan Penanganan Masalah oleh Petugas KTP
N Valid 3
Missing 22
Median 1.00
Mode 1

Bentuk Tindakan Penanganan Masalah oleh Petugas KTP

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Vali i persyar
ol = Y BT ST T
Tidak Ada 1 4.0 33.3 100.0
Total ] 12.0 100.0
Missing  Tidak Menjawab 9 36.0
Tidak Relevan 13 52.0
Total 22 88.0
Total 25 100.0
Interpretasi

Tidak banyak ‘bentuk tindakan penanganan masalah yang dikemukakan oleh

responden.
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Tabel 35. Komunikasi Aktif Petugas KTP dalam melayani

pembuatan KTP

Statistics

Komunikasi Aktif Petugas KTP
dalam Melayani Pembuatan KTP

N Valid
Missing

Median

Mode

21

4
2.00
2

Komunikasi Aktif Petugas KTP dalam Melayani Pembuatan KTP

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Valid Tidak Ada 6 240 286 286
Ada 15 60.0 714 100.0
Total 21 84.0 100.0

Missing  Tidak Menjawab 4 16.0

Total 25 100.0

Interpretasi

Petugas cukup banyak yang melakukan komunikasi aktif dalam melayani

pembuatan KTP, hal ini diungkapkan oleh 71,4 % esponden

81155.pdf

Tabel 36. Petugas Memberikan Informasi yang Tepat, Jelas, Padat,

mengenai Kebutuhan Konsumen

Statistics

Petugas Memberikannformasi yang Tepat,

Jelas, Padat, mengenai Kebutuhan Konsumen

N Valid
Missing

Median

Mode

25

0
2.00
2
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Petugas Memberikan Informasi yang Tepat, Jelas, Padat, mengenai
Kebutuhan Konsumen

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Tidak 4 16.0 16.0 16.0
Ya 21 84.0 84.0 100.0
Total 25 100.0 100.0
Interpretasi

81155.pdf

Menurut 84% responden petugas memberikan informasi yang tepat, jelas, padat,

mengenai kebutuhan konsumen.

Tabel 37. Petugas KTP Melayani dengan baik selama Proses KTP

Statistics
Petugas KTP Melayani dengan Baik Selama Proses KTP
N Valid 25

Missing 0
Median 2.00
Mode 2

Petugas KTP Melayani dengan Baik Selama'Proses KTP
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid Ya 25 100.0 100.0 100.0
Interpretasi

Semua responden meraskan petugas memberikan pelayanan yang baik selama

proses pembuatan KTP.
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Tabel 38. Petugas KTP Memberikan pelayanan yang dibutuhkan
selama Proses pembuatan KTP

Statistics

Petugas KTP Memberikan pelayanan yang
dibutuhkan dalam Proses Pembuatan KTP

N Valid 25

Missing 0
Median 2.00
Mode 2

Petugas KTP Memberikan pelayanan yang dibutuhkan dalam Proses
Pembuatan KTP

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Ya 25 100.0 100.0 100.0

Interpretasi

Semua responden meraskan petugas memberikan pelayanan yang dibutuhkan
dalam pembuatan KTP.

Tabel 39. Kemudahan-kemudahan dalam Pengurusan KTP DKI

Statistics
Kemudahan-kemudahan dalam Pengurusan KTP DKI
N Valid 23
Missing 2
Median 3.00
Mode 3
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Kemudahan-kemudahan dalam Pengurusan KTP DKI

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Valid Waktu Pelayanan
yang Cepat 5 20.0 21.7 21.7
Biaya Administrasi
Murah (<Rp 5000) 5 20.0 21.7 435
Gratis 6 24.0 26.1 69.6
nomor 2 dan Biaya
Sk ks 1 4.0 43 73.9
2 dengan Biaya
PMI & Baziz 1 4.0 4.3 78.3
Kombinasi 1, 3 1 4.0 4.3 82.6
Kombinasi 1,3,4 4 16.0 17.4 100.0
Total 23 92.0 100.0

Missing  Tidak menjawab 2 8.0

Total 25 100.0

Interpretasi

Kemudahan-kemudahan yang dirasakan oleh( responden cukup bervariasi
Kemudahan yang paling banyak dirasakan adalah pelayanan gratis sebanyak 26,1%
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VII. JADWAL KEGIATAN

81155.pdf

KEGIATAN

BULAN

[ ]

k.

Persiapan penelitian pembuatan

dan penyusunan instrumen

R
&\_

- Uji coba instrumen

- Konsultasi dengan pembimbing

2.

Pengumpulan data
- Penyebaran kuesioner
- Wawancara mendalam

- Konsultan dengan pembimbing

3.

Pengolahan dan analisis data
- Penataan data mentah

- Editing data

- Koding data

- Tabulasi data

- Analisis data

- Menafsirkan data

- Konsultasi dengan pembimbing

NN

Penyusunan laporan

- Mengkaji ulang analiSis' dan
interpretasi data

- Menarik kesimpulan

- Mengajukan saran

- Menyusun “out line™ laporan

- Menyiapkan temuan penelitian
yang akan dilaporkan

- Menulis laporan

_—
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IX. Lampiran Proposal Kegiatan
PROPOSAL RINCIAN BIAYA PENELITIAN
ANALISIS KUALITAS PELAYANAN KTP DKI JAKARTA
di KELURAHAN MUNJUL, CIPAYUNG, JAKARTA TIMUR

HONORARIUM

1. Penyusunan usulan penelitian : lorang X 3 hari X Rp. 10.000 = Rp. 30.000.-
2. Pengembangan instrumen penelitian  : lorang X 3 hari X Rp. 10.000 = Rp. 30.000.-
3. Uji coba instrumen : lorang X 3 hari X Rp. 10.000 = Rp. 30.000,-
4. Pengumpulan data : lorang X 3 hari X Rp. 15.000 = Rp. 45.000,-
5. Analisis data :lorang X 7 hari X Rp. 20.000 =Rp. 120.000,-
TRANSPORTASI

1. Uji coba instrumen : lorang X 2 hari X Rp. 10.000 = Rp. 20.000,-
2. Pengumpulan data : lorang X 3 hari-X Rp. 10.000 = Rp. 30.000,-
PENGGANDAAN

1. Instrumen = Rp. 25.000,-
2. Laporan :Sieksemplar X Rp. 19.000.-  =Rp.95.000,-
3. Seminar 120 eks.X 20 halamanX Rp100 = Rp. 40.000,-

ALAT, BAHAN dan TEKNISI

1. Alat tulis menulis = Rp. 10.000,-

2. Teknisi atau Laboran :1 orang X Rp.25.000 = Rp. 25.000.-
TOTAL =Rp.500.000,-
Terbilang  :  limaratus  ribu  rupiah
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