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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan publik di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Kendal. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan
pendekatan deskriptif melalui penyebaran kuesioner kepada 100 responden pengguna layanan
administrasi kependudukan. Analisis data dilakukan menggunakan metode Service Quality
(SERVQUAL) yang mencakup lima dimensi, yaitu fangibles, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy, untuk mengukur kesenjangan antara kinerja pelayanan dan harapan
masyarakat.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh dimensi SERVQUAL memiliki nilai gap negatif,
yang menandakan bahwa kualitas pelayanan belum sepenuhnya memenuhi harapan masyarakat.
Dimensi tangibles memiliki nilai gap terbesar, sedangkan dimensi empathy memiliki nilai gap
terkecil, sehingga diperlukan peningkatan kualitas pelayanan, khususnya pada aspek fasilitas,
ketepatan waktu, serta profesionalisme aparatur.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan Publik; SERVQUAL; Kepuasan Masyarakat; Dukcapil Kendal
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ABSTRACT

This study aims to analyze the quality of public services at the Department of Population and Civil
Registration of Kendal Regency. This research employs a quantitative method with a descriptive
approach by distributing questionnaires to 100 respondents who are users of population
administration services. Data analysis was conducted using the Service Quality (SERVQUAL)
method, which consists of five dimensions: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and
empathy, to measure the gap between perceived service performance and public expectations.

The results indicate that all SERVQUAL dimensions show negative gap values, suggesting that the
quality of services provided has not fully met public expectations. The tangibles dimension shows
the largest gap value, while the empathy dimension records the smallest gap. Therefore,
improvements in service quality are necessary, particularly in terms of service facilities,
timeliness, and the professionalism of service officers.

Keywords: public service quality; SERVQUAL; public satisfaction, Department of Population and
Civil Registration of Kendal Regency

PENDAHULUAN
Pelayanan publik merupakan salah satu
fungsi utama pemerintah dalam memenuhi

dan akuntabel. Salah satu bentuk pelayanan
publik yang memiliki peran penting bagi

kebutuhan masyarakat serta menjalankan
amanat peraturan perundang-undangan.
Dalam konteks pemerintahan modern,
kualitas pelayanan publik menjadi indikator
penting dalam menilai kinerja birokrasi dan
tingkat kepercayaan masyarakat terhadap
pemerintah. Pelayanan yang efektif, efisien,
serta mudah diakses akan meningkatkan
kepuasan masyarakat, sedangkan pelayanan
yang tidak optimal dapat menimbulkan
keluhan dan menurunkan kepercayaan
publik.

Di Indonesia, penyelenggaraan pelayanan
publik diatur dalam Undang-Undang Nomor
25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik
yang menegaskan bahwa pelayanan harus
dilaksanakan secara profesional, transparan,

masyarakat adalah pelayanan administrasi
kependudukan, seperti penerbitan Kartu
Tanda Penduduk FElektronik (KTP-EL),
Kartu Keluarga (KK), akta kelahiran, dan
dokumen kependudukan lainnya. Dokumen
tersebut menjadi dasar bagi masyarakat
dalam mengakses berbagai layanan publik,
seperti pendidikan, kesehatan, maupun
layanan sosial lainnya.

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
(Disdukcapil) Kabupaten Kendal merupakan
instansi pemerintah daerah yang bertanggung
jawab dalam penyelenggaraan pelayanan
administrasi kependudukan. Dalam upaya
meningkatkan kualitas pelayanan,
Disdukcapil Kendal telah  melakukan
berbagai inovasi, salah satunya melalui



penerapan layanan berbasis digital seperti
aplikasi PAK DALMAN (Pelayanan
Kependudukan Dalam
Genggaman). Inovasi ini diharapkan dapat
mempermudah masyarakat dalam mengakses
layanan secara daring serta mengurangi

Administrasi

antrean pelayanan secara langsung.

Namun demikian, dalam praktiknya masih
ditemukan beberapa permasalahan
pelayanan, seperti keterbatasan blanko KTP-
EL, tingginya permintaan layanan yang
menyebabkan antrean masyarakat, serta
keterbatasan  literasi  digital  sebagian
masyarakat dalam memanfaatkan layanan
aplikasi.  Kondisi
menunjukkan bahwa masih  terdapat
kesenjangan antara harapan masyarakat
terhadap pelayanan yang cepat dan mudah
dengan kinerja pelayanan yang dirasakan.

berbasis tersebut

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas
pelayanan yang diberikan, diperlukan
pengukuran yang mampu membandingkan
antara harapan masyarakat dengan kinerja
pelayanan yang diterima. Salah satu metode
yang dapat digunakan adalah metode Service
Quality (SERVQUAL) yang dikembangkan
oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry, yang
menilai kualitas pelayanan berdasarkan lima
dimensi utama yaitu fangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy.
Melalui pendekatan ini dapat diketahui
kesenjangan (gap) antara harapan masyarakat
dan kinerja pelayanan yang diberikan.

Berdasarkan  latar  belakang tersebut,
penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
kualitas pelayanan publik di  Dinas
Kependudukan dan  Pencatatan  Sipil

Kabupaten Kendal menggunakan metode
SERVQUAL. Hasil penelitian ini diharapkan
dapat memberikan gambaran mengenai
tingkat kualitas pelayanan yang diberikan
serta menjadi bahan evaluasi bagi instansi
terkait dalam  meningkatkan  kualitas
pelayanan publik di masa mendatang.

METODE PENELITIAN
Penelitian ini  menggunakan  metode
kuantitatif dengan pendekatan deskriptif
yang bertujuan untuk menganalisis kualitas
pelayanan publik pada Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil Kabupaten Kendal.
Pendekatan kuantitatif digunakan untuk
mengukur tingkat kesenjangan antara
harapan masyarakat dan kinerja pelayanan
yang diberikan oleh instansi pelayanan
publik.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
masyarakat yang menggunakan layanan
administrasi  kependudukan di  Dinas
Kependudukan dan  Pencatatan  Sipil
Kabupaten Kendal. Sampel penelitian
berjumlah 100 responden yang dipilih dari
masyarakat pengguna layanan.
Teknik pengumpulan data dilakukan melalui
beberapa metode, yaitu:

1. Kuesioner, yang digunakan untuk

mengukur persepsi dan harapan

masyarakat terhadap kualitas
pelayanan menggunakan 5 skala
Likert.

2. Wawancara, yang dilakukan dengan
Kepala Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Kendal
untuk memperoleh informasi terkait
penyelenggaraan pelayanan.

3. Observasi, yaitu pengamatan
langsung terhadap proses pelayanan



di kantor Disdukcapil.

4. Dokumentasi, untuk memperoleh
data pendukung terkait pelayanan
administrasi kependudukan.

Analisis data dalam  penelitian  ini
menggunakan metode SERVQUAL (Service
Quality) yang bertujuan untuk mengetahui
tingkat kesenjangan (gap) antara harapan
masyarakat dan kinerja pelayanan pada lima
dimensi kualitas pelayanan, yaitu tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy. Selain itu, penelitian ini juga
menggunakan  Importance  Performance
Analysis (IPA) untuk mengidentifikasi atribut
pelayanan yang perlu diprioritaskan dalam
perbaikan  pelayanan. Hasil penilaian
responden ke dalam diagram kartesius yang
terbagi menjadi empat kuadran, yaitu:

1. Kuadran I  (prioritas  utama

perbaikan),

2. Kuadran II (pertahankan kinerja),

3. Kuadran III (prioritas rendah), dan

4. Kuadran IV (kinerja berlebihan).
Melalui analisis tersebut dapat diketahui
atribut pelayanan yang perlu diprioritaskan
dalam peningkatan kualitas pelayanan publik
di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Kendal.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Karakteristik Responden

a) Jenis Kelamin

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Laki-laki

b)

Responden dalam penelitian ini
terdiri dari 55 responden laki-laki
(55%) dan 45 responden perempuan
(45%). Komposisi tersebut
menunjukkan  bahwa  responden
penelitian berasal dari kedua jenis
kelamin dengan proporsi yang relatif
seimbang. Hal ini mengindikasikan
bahwa penilaian terhadap kualitas
pelayanan administrasi
kependudukan di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Kendal diperoleh dari
sudut pandang yang beragam,
sehingga hasil penelitian dapat
mencerminkan persepsi masyarakat
secara umum.

Usia
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
=40 Tahun

<20 Tahun

31-40 Tahun

20-30 Tahun

Dapat dilihat bahwa responden
terbanyak berada pada kelompok usia
20-30 tahun, yaitu sebanyak 47
responden  (47%).  Selanjutnya,
kelompok usia di bawah 20 tahun
berjumlah 25 responden (25%),
diikuti oleh kelompok usia 31-40
tahun sebanyak 16 responden (16%),
dan kelompok usia di atas 40 tahun
sebanyak 12 responden (12%).
Komposisi ini menunjukkan bahwa
mayoritas responden berada pada usia
produktif, sehingga penilaian



terhadap kualitas pelayanan
administrasi kependudukan di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Kendal didominasi oleh
pandangan masyarakat usia muda dan
produktif yang cenderung aktif dalam
mengurus dokumen kependudukan.

Pendidikan Terakhir d)

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir
igfajat Pascasarjana (52/S3)

Sarjana (D4/51

SMA/SMK/Sederajat

Diploma (D1-D3)

Responden dengan tingkat
pendidikan SMA/SMK/sederajat
merupakan kelompok terbanyak,
yaitu sebanyak 42 responden (42%).
Selanjutnya,  responden  dengan
pendidikan Sarjana (D4/S1)
berjumlah 35 responden (35%),
diitkuti  oleh responden dengan
pendidikan  Diploma  (D1-D3)
sebanyak 17 responden (17%).
Sementara itu, responden dengan
pendidikan SMP/sederajat berjumlah
5 responden (5%), dan Pascasarjana
(S2/S3) sebanyak 1 responden (1%).
Tidak terdapat responden dengan
tingkat pendidikan SD/sederajat.
Komposisi  tingkat  pendidikan
tersebut menunjukkan bahwa
sebagian besar responden memiliki
latar belakang pendidikan menengah
hingga tinggi. Hal ini
mengindikasikan bahwa responden
pada umumnya memiliki kemampuan

yang cukup baik dalam memahami
prosedur dan mekanisme pelayanan
administrasi kependudukan, sehingga
penilaian terhadap kualitas pelayanan
yang diberikan dapat dianggap cukup
rasional dan berdasarkan pemahaman
yang memadai.

Jenis Layanan Digunakan

Dapat dilihat bahwa jenis layanan
yang paling banyak digunakan oleh
responden adalah pembuatan KTP,
yaitu sebanyak 40 responden (40%).
Selanjutnya, layanan pembuatan
Kartu Keluarga (KK) digunakan oleh
34 responden (34%), diikuti oleh
layanan akta kelahiran sebanyak 19
responden (19%), perbaikan KTP
sebanyak 6 responden (6%), dan akta
kematian sebanyak 1 responden (1%).
Sementara  itu, tidak terdapat
responden  yang  menggunakan
layanan Kartu Identitas Anak (KIA),
surat pindah datang, maupun aktivasi
Identitas  Kependudukan  Digital
(IKD). Komposisi jenis layanan
tersebut menunjukkan bahwa
sebagian besar responden mengakses
layanan administrasi kependudukan
yang bersifat dasar dan wajib, seperti
pembuatan KTP dan Kartu Keluarga.



Hal ini mengindikasikan bahwa
penilaian responden terhadap kualitas
pelayanan administrasi
kependudukan di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Kendal didasarkan pada
pengalaman langsung dalam
mengurus dokumen kependudukan
yang paling sering dibutuhkan

masyarakat.

Analsis SERVQUAL

Pengukuran kualitas pelayanan dalam
penelitian ini menggunakan metode
SERVQUAL yang menganalisis
kesenjangan (gap) antara harapan
Hasil analisis menunjukkan bahwa
seluruh dimensi kualitas pelayanan
memiliki nilai gap negatif, yang
berarti pelayanan yang diberikan oleh
Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kabupaten Kendal masih belum
sepenuhnya memenuhi  harapan
masyarakat.

masyarakat  terhadap  pelayanan
dengan kinerja pelayanan yang
dirasakan oleh masyarakat. Nilai gap
diperoleh dari selisih antara skor
kinerja pelayanan (perceived service)
dengan skor harapan masyarakat
(expected service). Apabila nilai gap
bernilai negatif, maka menunjukkan
bahwa pelayanan yang diberikan
belum  sepenuhnya  memenuhi
harapan masyarakat. Sebaliknya,
apabila nilai gap bernilai positif,
maka pelayanan yang diberikan telah
melampaui harapan masyarakat.

Importance  and
Analysis (IPA)

Performance
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Diagram Kartesius Importance Performance Analysis (IPA)
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Berdasarkan hasil pengolahan
data menggunakan metode
Importance Performance Analysis
(IPA), atribut-atribut kualitas
pelayanan administrasi
kependudukan di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Kendal dianalisis
berdasarkan tingkat kinerja
(performance) dan kepentingan atau
harapan (importance) masyarakat.
Selanjutnya, hasil analisis tersebut
dipetakan ke dalam diagram kartesius
yang terbagi ke dalam empat kuadran,
yaitu Kuadran A, B, C, dan D.

Pemetaan ini bertujuan untuk
mengidentifikasi atribut pelayanan
yang perlu menjadi  prioritas
perbaikan, dipertahankan kinerjanya,
berprioritas rendah, serta atribut yang
kinerjanya berlebihan dibandingkan
tingkat kepentingannya. Berdasarkan
hasil pemetaan diagram Kkartesius
IPA, pengelompokan atribut
pelayanan adalah sebagai berikut:

1. Kuadran A  (Prioritas

Utama)

Kuadran A  Kuadran A
merupakan atribut yang memiliki
tingkat kepentingan tinggi, namun

tingkat kinerjanya masih berada di
bawah rata-rata. Atribut dalam
kuadran ini perlu menjadi fokus
utama dalam peningkatan kualitas

pelayanan.
Atribut yang termasuk dalam
Kuadran A adalah:

1. Indikator 8 (kejelasan
informasi prosedur
pelayanan) dengan nilai
gap —0,19

2. Indikator 11 (kecepatan
petugas dalam

merespons  kebutuhan
masyarakat) dengan nilai
gap —0,22

3. Indikator 12 (kesigapan
petugas dalam membantu
masyarakat) dengan nilai
gap —0,08

4. Indikator 13 (kesopanan
dan keramahan petugas)
dengan nilai gap —0,06

5. Indikator 14
(pengetahuan dan
kemampuan petugas
dalam menjelaskan
prosedur layanan)

dengan nilai gap —0,15

Indikator 11 menunjukkan nilai
gap terbesar dalam penelitian ini,
sehingga menjadi atribut yang paling
mendesak untuk diperbaiki. Secara
umum, atribut dalam kuadran ini
berkaitan dengan aspek responsivitas
dan jaminan pelayanan.

2. Kuadran B (Pertahankan

Prestasi)



Kuadran B mencakup atribut
yang memiliki tingkat kepentingan
tinggi (di atas rata-rata) dan tingkat
kinerja juga tinggi (di atas rata-rata).
Hal ini menunjukkan bahwa atribut-
atribut tersebut telah dilaksanakan
dengan baik dan sesuai dengan
harapan masyarakat. Oleh karena itu,
kinerja pada atribut dalam kuadran ini
perlu dipertahankan dan dijaga
konsistensinya.

Atribut yang termasuk dalam
Kuadran B adalah:

1. Indikator 5 (ketepatan
waktu pelayanan sesuai
jadwal) dengan nilai gap
—0,12. Nilai gap yang

relatif kecil
menunjukkan ~ bahwa
ketepatan waktu

pelayanan sudah cukup
baik dan hampir
memenuhi harapan
masyarakat.

2. Indikator 6 (konsistensi
petugas sesuai prosedur)
dengan nilai gap —0,11.

3. Indikator 9 (kecepatan
petugas dalam
merespon  permintaan
pelayanan masyarakat)
dengan nilai gap —0,01.

4. Indikator 17 (perhatian
petugas terhadap
kebutuhan masyarakat)
dengan nilai gap —0,03.
Gap yang sangat kecil
mengindikasikan bahwa
perhatian petugas sudah
hampir sepenuhnya

sesuai dengan harapan
responden.

5. Indikator 19 (perlakuan
petugas yang adil tanpa
membeda bedakan
masyarakat) dengan
nilai gap —0,06 Hal ini
menunjukkan  bahwa
komunikasi antara
petugas dan masyarakat
telah berjalan baik dan
perlu dipertahankan.

Secara umum, atribut dalam
Kuadran B menunjukkan bahwa
aspek  kehandalan dan empati
pelayanan telah berjalan optimal.
Strategi yang diperlukan adalah
menjaga stabilitas dan konsistensi
kinerja agar tidak mengalami
penurunan.

3. Kuadran C  (Prioritas

Rendah)

Kuadran C merupakan atribut
dengan tingkat kepentingan dan
tingkat kinerja yang sama-sama
berada di bawah rata-rata. Artinya,
atribut  tersebut tidak menjadi
prioritas utama bagi masyarakat dan
kinerjanya pun belum menonjol. Oleh
karena itu, atribut dalam kuadran ini
tidak memerlukan perbaikan segera,
tetapi tetap perlu dijaga agar tidak
semakin menurun.

Atribut yang termasuk dalam
Kuadran C adalah:

1. Indikator 1 (Kondisi
ruang  tunggu dan
kenyamanan  fasilitas)
dengan nilai gap 0,05



2. Indikator 3 (Kerapian
dan kebersihan
lingkungan kantor)
dengan nilai gap —0,09

3. Indikator 7 (Kesesuaian
hasil pelayanan dengan
yang dijanjikan) dengan
nilai gap —0,02

4. Indikator 16 (Rasa aman
dan kepercayaan
masyarakat terhadap
pelayanan) dengan nilai
gap —0,05

4. Kuadran D (Berlebihan)
Kuadran D mencakup atribut
dengan tingkat kinerja tinggi namun
tingkat kepentingannya relatif lebih
rendah. Hal ini menunjukkan bahwa
organisasi telah memberikan
perhatian lebih pada aspek yang
sebenarnya tidak menjadi prioritas
utama masyarakat.
Atribut yang termasuk dalam
Kuadran D adalah:
1. Indikator 2 (Ketersediaan
dan kelengkapan sarana
prasarana) dengan nilai

gap —0,01

2. Indikator 4 (Penampilan
petugas dalam
memberikan pelayanan)
dengan nilai gap 0,05

3. Indikator 10 (Kesigapan
petugas membantu
masyarakat yang
mengalami  kesulitan)
dengan nilai gap 0,09

4. Indikator 15 (Kejelasan
prosedur yang

disampaikan  petugas)
dengan nilai gap 0,03

5. Indikator 18
(Kemampuan  petugas
memahami  kebutuhan
masyarakat) dengan nilai

gap 0,09
6. Indikator 20 (Kesabaran
dan kepedulian petugas
dalam memberikan
pelayanan) dengan nilai

gap 0,07
Sebagian besar indikator dalam
Kuadran D memiliki nilai gap positif,
yang berarti kinerjanya sudah
melampaui  harapan  masyarakat.
Namun karena tingkat
kepentingannya relatif lebih rendah,
aspek ini dapat dievaluasi
efisiensinya  tanpa  mengurangi

kualitas pelayanan secara
keseluruhan.
KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis kualitas
pelayanan  publik  di  Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Kendal menggunakan
metode SERVQUAL dan Importance
Performance Analysis (IPA) terhadap
100 responden, maka dapat ditarik
beberapa kesimpulan sebagai berikut:
Secara umum, kualitas pelayanan
Dukcapil Kabupaten Kendal
tergolong baik, ditunjukkan oleh nilai
rata-rata kinerja yang relatif tinggi
pada seluruh dimensi pelayanan,
yaitu Bukti Langsung (Tangibles) ,
Kehandalan (Reliability),
Ketanggapan (Responsiveness),



Jaminan (Assurance), dan Empati
(Empathy). Secara umum tingkat
kinerja pelayanan sudah baik, karena
nilai rata-rata kinerja (X) pada
seluruh dimensi berada pada angka di
atas 4 (skala 1-5). Hal ini
menunjukkan bahwa masyarakat
menilai pelayanan yang diberikan
sudah memuaskan. Namun demikian,
masih terdapat beberapa kesenjangan
(gap) antara kinerja (X) dan harapan

).

Berdasarkan hasil analisis
SERVQUAL, secara umum kualitas
pelayanan administrasi

kependudukan tergolong baik karena
sebagian besar dimensi menunjukkan
kesenjangan (gap) yang relatif kecil
antara  kinerja  dan  harapan
masyarakat. Dimensi Empati
memiliki nilai gap rata-rata tertinggi
sebesar 0,02, yang berarti pelayanan
dalam aspek perhatian dan kepedulian
petugas telah memenuhi bahkan
sedikit melampaui harapan
masyarakat. Dimensi Bukti Langsung
(Tangibles) menunjukkan rata-rata
gap 0,00, sehingga dapat diartikan
bahwa kondisi fasilitas, sarana, dan
penampilan fisik pelayanan telah
sesuai dengan ekspektasi pengguna
layanan. Namun demikian, masih
terdapat beberapa dimensi yang
menunjukkan gap negatif, seperti
Ketanggapan (Responsiveness) dan
Jaminan (Assurance) yang masing-
masing memiliki rata-rata gap -0,06,
sehingga perlu adanya peningkatan
pada aspek kecepatan pelayanan,
kesigapan, kompetensi, serta

kemampuan petugas dalam
memberikan rasa aman kepada
masyarakat. Dimensi Kehandalan
(Reliability) menjadi dimensi dengan
gap terendah yaitu -0,11, sehingga
merupakan aspek yang paling
membutuhkan perhatian dan
perbaikan. Selain itu, indikator
dengan kesenjangan terbesar P11 (-
0,22), yang menunjukkan bahwa
kecepatan petugas dalam merespons
kebutuhan masyarakat masih belum
sepenuhnya  memenuhi  harapan
responden dan perlu menjadi prioritas
utama dalam upaya peningkatan
kualitas pelayanan.

Sementara itu, berdasarkan analisis
Importance Performance Analysis
(IPA), atribut pelayanan tersebar
dalam  empat  kuadran  yang
menggambarkan prioritas perbaikan
dan strategi pemeliharaan kinerja.
Kuadran A (Prioritas Utama) berisi
atribut dengan tingkat kepentingan
tinggi namun kinerjanya masih
berada di bawah harapan, sehingga
memerlukan perhatian dan perbaikan
segera, terutama terkait kecepatan
pelayanan, kejelasan informasi, serta
kemampuan petugas dalam
memberikan rasa aman. Kuadran B
(Pertahankan Prestasi) mencakup
atribut dengan tingkat kepentingan
dan kinerja yang sama-sama tinggi,
sehingga kualitasnya perlu
dipertahankan  secara  konsisten.
Kuadran C (Prioritas Rendah) berisi
atribut dengan tingkat kepentingan
dan kinerja yang relatif rendah,
sehingga bukan menjadi fokus utama



perbaikan. Adapun Kuadran D
(Berlebihan) menunjukkan atribut
dengan kinerja tinggi tetapi tingkat
kepentingannya relatif lebih rendah,
sehingga dapat dilakukan evaluasi
efisiensi tanpa mengurangi kualitas
pelayanan secara keseluruhan. Secara
keseluruhan, meskipun pelayanan
sudah berada dalam kategori baik,
peningkatan pada aspek kehandalan
dan ketanggapan tetap diperlukan
agar kesenjangan antara kinerja dan
harapan masyarakat dapat semakin
diminimalkan.

SARAN

A. Saran Praktis
Memprioritaskan  perbaikan pada
atribut Kuadran A, khususnya yang
berkaitan dengan, kecepatan dan
ketepatan waktu
pelayanan,konsistensi petugas dalam
menjalankan  prosedur, kejelasan
informasi pelayanan kepada
masyarakat, peningkatan rasa aman
dan kepercayaan masyarakat,
meningkatkan kualitas sumber daya
manusia, melalui:

1. Pelatihan pelayanan prima
dan etika pelayanan publik.

2. Pelatihan komunikasi efektif.
3. Penguatan disiplin kerja dan

pengawasan internal.

4. Mempertahankan kualitas
pelayanan pada Kuadran B, terutama
pada aspek empati, perhatian, dan
sikap membantu petugas kepada
masyarakat.

5. Melakukan  evaluasi dan
survei kepuasan secara berkala, agar

instansi dapat memantau
perkembangan kualitas pelayanan
dan segera melakukan perbaikan
apabila terjadi penurunan kinerja.

B. Saran Akademis

1. Penelitian selanjutnya
disarankan untuk menambah jumlah
responden agar hasil penelitian lebih

representatif.
2. Peneliti  berikutnya dapat
mengombinasikan metode

SERVQUAL dan IPA dengan metode
lain seperti Customer Satisfaction
Index (CSI) atau analisis regresi.

3. Penelitian lanjutan dapat lebih
fokus pada faktor-faktor penyebab
rendahnya dimensi kehandalan dan
ketanggapan dalam pelayanan publik.

C. Keterbatasan Penelitian
Penelitian ini memiliki beberapa
keterbatasan. ~ Pertama,  jumlah

responden sebanyak 100 orang
meskipun telah memenuhi ketentuan
minimal perhitungan sampel, namun
masih terbatas dalam
merepresentasikan seluruh
masyarakat  pengguna  layanan
administrasi ~ kependudukan di
Kabupaten Kendal. Kedua, teknik
pengambilan sampel menggunakan
accidental sampling sehingga
kemungkinan terdapat bias dalam
pemilihan responden. Ketiga,
penelitian ini hanya menggunakan
pendekatan  kuantitatif =~ melalui
kuesioner sehingga belum menggali
secara mendalam faktor-faktor yang
memengaruhi terjadinya kesenjangan



kehandalan  dan
Keempat,
analisis yang digunakan terbatas pada
SERVQUAL dan IPA, sehingga

pada dimensi

ketanggapan. metode
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