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ABSTRAK 

 

Tujuan dalam penulisan ini adalah “Bagaimana Kepuasan Konsumen 

Terhadap Pelayanan Pengurusan Kartu Keluarga (KK) pada Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sintang”. 

Metode Penelitian yang digunakan penulis adalah metode deskriptif. 

Populasi penelitian ini ialah seluruh pengguna jasa pelayanan pengurusan Kartu 

Keluarga (KK) pada Dinas Kependudukan dan Pencacatan Sipil Kabupaten 

Sintang. Jumlah sampel yang diteliti adalah sebanyak 100 responden yang 

menggunakan jasa pelayanan pengurusan Kartu Keluarga (KK) pada Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sintang. Teknik pengambilan 

sampel menggunakan metode accidental sampling, yakni sampel yang diambil 

secara acak artinya penarikan sampel berdasarkan pertimbangan sampel yang 

diambil harus benar-benar representatif (mewakili). 

Hasil analisis diagram kartesius yang telah penulis lakukan pada Dinas 

Kependudukan dan Pencacatan Sipil Kabupaten Sintang  ialah dengan indikator 

kepuasan konsumen dapat disimpulkan bahwa nilai rata-rata kepuasan konsumen 

yaitu sebesar �̿� = 3,49, sedangkan nilai rata-rata kepentingan �̿�= 4,04, dapat 

disimpulkan bahwa pengguna jasa pelayanan pengurusan Kartu Keluarga (KK) 

cukup puas dengan pelayanan yang telah diberikan pihak Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sintang, hal ini dilihat dari nilai rata-rata 

kepuasan berada dibawah nilai rata-rata kepentingan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kata Kunci: Kepuasan, Kepentingan, Konsumen. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang  

Seiring dengan perkembangan zaman dan semakin modernnya kehidupan 

manusia, pemerintah banyak mendapat sorotan publik terutama dalam hal 

pelayanan yang menuntut aparatur negara sebagai pelayan masyarakat 

memberikan pelayanan sebaik-baiknya menuju good governance, sedangkan 

masyarakat Indonesia sendiri semakin kritis dalam menginginkan pelayanan 

yang maksimal dari pemerintah. Oleh sebab itu, substansi administrasi sangat 

berperan dalam mengatur dan mengarahkan seluruh kegiatan organisasi 

pelayanan dalam mencapai tujuan. 

Pelayanan kepada masyarakat merupakan tujuan utama yang telah 

menjadi kewajiban dalam menyelenggarakan pelayanan dengan menciptakan 

pelayanan yang terbaik kepada masyarakat. Selain itu, pemerintah juga 

mempunyai peranan penting untuk menyediakan layanan publik yang prima 

bagi masyarakat mulai dari pelayanan dalam bentuk pengaturan ataupun 

pelayanan-pelayanan lain dalam rangka memenuhi kebutuhan masyarakat. 

Berkaitan dengan tugas yang harus dilaksanakan, maka penyediaan 

pelayanan oleh pemerintah itu sendiri harus difokuskan pada pemenuhan 

kebutuhan masyarakat, baik secara kualitas maupun secara kuantitas. Dalam 

penyelenggaraan pelayanan publik itu sendiri, aparat pemerintah sangatlah 

bertanggungjawab dalam memberikan pelayanan yang terbaik kepada 

masyarakat sebagai wujud dari penciptaan kesejahteraan masyarakat. 

1 
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Masyarakat berhak mendapatkan pelayanan yang efektif dan terbaik oleh 

pemerintah karena sistem demokrasi yang ada juga kembali pada rakyatnya, selain 

itu karena masyarakat juga telah memberikan dananya dalam bentuk pungutan 

pajak, retribusi serta berbagai pungutan yang lainnya. Namun saat ini, pelayanan 

yang seharusnya ditujukan kepada masyarakat umum kadang dibalik menjadi 

pelayanan masyarakat terhadap negara, meskipun negara berdiri sesungguhnya 

adalah untuk kepentingan masyarakat yang mendirikannya. Artinya, birokrat harus 

memberikan pelayanan terbaik untuk masyarakat. 

Berdasarkan Undang-undang Nomor 23 tahun 2014 tentang otonomi daerah 

yang memberikan kewenangan pada daerah Kabupaten/ Kota untuk mengurus 

sendiri daerahnya. Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sintang  

adalah instansi yang bertanggung jawab dan berwenang melaksanakan pelayanan 

dalam urusan administrasi kependudukan pada kabupaten Sintang. Hal ini 

dikarenakan Dinas Kependudukandan Pencatatan Sipil memiliki data 

kependudukan yang lengkap yang menjadi dasar dalam membuat suatu kebijakan 

dan perencanaan pembangunan nasional maupun daerah. 

Menurut Undang-Undang Nomor 24 tahun 2013 tentang Administrasi 

Kependudukan, Pencatatan Sipil merupakan pencatatan peristiwa penting  yaitu 

kejadian yang dialami oleh seseorang meliputi kelahiran, kematian, perkawinan, 

perceraian, pengakuan anak, pengesahan anak, pengangkatan anak, perubahan 

nama dan perubahan status kewarganegaraan yang dialami oleh seseorang dalam 

register pencatatan sipil pada instansi pelaksana. 
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Adapun jenis pelayanan yang diberikan terkait urusan kependudukan dapat 

dilihat pada tabel 1.1 sebagai berikut : 

Tabel 1.1 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sintang 

Jenis Pelayanan 

Tahun 2021 

 

NO. PENDAFTARAN PENDUDUK NO. PENCATATAN SIPIL 

1 Biodata Penduduk 1 
Pencatatan dan Penerbitan Akta 

Kelahiran 

2 Kartu Keluarga (KK) 2 Pencatatan Pengangkatan Anak 

3 
Kartu Tanda Penduduk Elektronik 

(KTP el) 
3 Pencatatan Pengesahan Anak 

4 Kartu Identitas Anak (KIA) 4 
Pencatatan dan Penerbitan Akta 

Pengakuan Anak 

5 Surat Keterangan Tempat Tinggal 5  Pencatatan Perubahan Nama 

6 
Surat Keterangan Pindah Datang 

Warga Negara Indonesia (WNI) 
6 

Pencatatan Perubahan Status 

Kewarganegaraan 

7 Surat Keterangan Pindah Datang   
 

8 
Surat Keterangan Pindah Keluar 

Negeri 
    

9 
Surat Keterangan Pindah Dari Luar 

Negeri 
    

Sumber: Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kabupaten Sintang 2021 

Data mengenai diri seseorang begitu penting sehingga segala macam proses  

pendataan  pada setiap orang/ individu baik statusnya sebagai pribadi maupun 

dalam lingkungan masyarakat harus jelas dan benar adanya. Proses pelayanan 

administrasi kependudukan, pelayanan penerbitan Kartu Keluarga (KK) dinyatakan 

pada Undang-Undang Nomor 24 Tahun 2013 tentang Administrasi Kependudukan 

dan di jelaskan juga pada Peraturan Daerah Kabupaten Sintang Nomor 3 Tahun 

2009 Tentang Administrasi Kependudukan. 

 

http://pontianak.bpk.go.id/?p=7985
http://pontianak.bpk.go.id/?p=7985
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Kartu Keluarga (KK) adalah kartu identitas keluarga yang memuat data 

tentang nama, susunan, hubungan dan jumlah anggota keluarga serta identitas 

anggota keluarga. Penduduk warga negara Indonesia dan orang asing yang 

memiliki izin tinggal tetap wajib melaporkan susunan keluarganya kepada Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil melalui kepala desa/ lurah dan camat. 

Pelaporan tersebut sebagai dasar untuk penerbitan Kartu Keluarga (KK). 

Pengurusan Kartu Keluarga (KK) sangat penting, karena setiap kepala keluarga 

wajib memiliki Kartu Keluarga sebagai data kependudukan. Kepemilikan Kartu 

Keluarga dapat diurus mempergunakan jalur-jalur birokrasi yang telah di 

tetapakan oleh pemerintah. 

Secara prinsipnya, Kartu Keluarga (KK) memang hanya sebuah catatan 

administratif, meski begitu fungsi Kartu Keluarga (KK) ini sangat penting dan 

bermanfaat karena data yang ada pada Kartu Keluarga (KK) dapat digunakan 

sebagai bukti jati diri hubungan seseorang dengan keluarganya. Kartu Keluarga 

(KK) sangat dibutuhkan oleh setiap individu dalam kepengurusan berbagai hal 

mengenai kependudukan  seperti paspor, KTP, akta kelahiran, pendaftaran sekolah, 

pengurusan beasiswa dan pelayanan masyarakat lainnya.  

Pada tabel berikut, terlihat data jumlah pelayanan Kartu Keluarga pada Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sintang dari tahun 2018 - 2020 : 
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Tabel 1.2 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sintang 

Jumlah Pelayanan Kartu Keluarga Per Dokumen 

Tahun 2018 - 2020 

Sumber: Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kabupaten Sintang 2021 

Berdasarkan tabel 1.2, dapat dilihat jumlah pelayanan kepengurusan Kartu 

Keluarga pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sintang 

setiap tahunnya tidak menentu. 

Adapun beberapa keluhan dari pengguna jasa pelayanan jasa pengurusan 

Kartu Keluarga (KK) pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Sintang, yaitu : 

(Sumber: Wawancara dengan Bapak Hendrikus dan Bapak Darwis) 

1. Kondisi parkir yang tidak aman 

2. Petugas dalam melayani tidak ramah 

3. Ketidaktepatan waktu dalam menyelesaikan dokumen 

4. Petugas tidak mengecek data dokumen sebelum diserahkan 

No Bulan 
Tahun 

2018 2019 2020 

1. Januari 1.030 859 3.429 

2. Februari 756 1.016 3.424 

3. Maret 1.170 985 3.515 

4. April 1.284 940 3.502 

5. Mei 1.088 828 2.227 

6. Juni 576 753 4.115 

7. Juli 1.255 1.296 1.326 

8. Agustus 838 919 967 

9. September 869 779 1.230 

10. Oktober 909 1.034 898 

11. November 979 1.036 953 

12. Desember 804 973 4.607 

Jumlah 11.558 11.418 30.193 
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Dari latar belakang yang peneliti uraikan, sehingga peneliti tertarik untuk 

meneliti tentang “Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap Pelayanan 

Pengurusan Kartu Keluarga (KK) Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Sintang.” 

B. Permasalahan  

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah diuraikan, maka yang 

menjadi permasalahan dalam penelitian ini adalah: “Bagaimana Kepuasan 

Konsumen Terhadap Pelayanan Pengurusan Kartu Keluarga (KK) Pada Dinas 

Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sintang”. 

C. Pembatasan Masalah  

Untuk memperjelas arah dan membatasi masalah yang diungkapkan 

dalam penelitian ini, maka perlu ditetapkan pembatasan masalah dalam 

penelitian sehingga tidak menyimpang dari maksud yang sebenarnya maka 

penulis membatasi permasalahan ini dalam 5 (lima) dimensi kepuasan 

konsumen yang terdiri dari : Berwujud (Tengible), Kehandalan (Reliability), 

Ketanggapan (Responsibility), Jaminan (Assurance) dan Empati (Emphaty). 

D. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah, maka tujuan dari penelitian ini adalah 

“Untuk mengetahui kepuasan konsumen terhadap pelayanan pengurusan 

Kartu Keluarga (KK) pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Sintang.” 
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E. Manfaat Penelitian  

Penelitian diharapkan dapat memberi manfaat bagi : 

1. Manfaat Bagi Peneliti 

Penelitian ini merupakan sarana untuk melatih diri dalam mengembangkan 

wawasan dan pengetahuan, baik teoritis maupun praktis dan menerapkan 

ilmu yang diperoleh selama mengikuti kuliah dengan mengungkapkan 

masalah dan memecahkan masalah-masalah tersebut secara ilmiah 

berdasarkan disiplin ilmu yang telah diperoleh selama mengikuti kuliah. 

2. Manfaat Bagi Instansi 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu memberikan evaluasi 

instansi untuk meningkatan pelayanan pengurusan Kartu Keluarga (KK) 

pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sintang. 

3. Manfaat Bagi Almamater  

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan referensi dan 

literatur bagi rekan-rekan mahasiswa yang melakukan penelitian yang 

berhubungan dengan masalah yang peneliti ambil. 

F. Kerangka Pemikiran 

Kerangka pemikiran merupakan model konseptual tentang bagaimana teori 

berhubungan dengan berbagai faktor yang telah diidentifikasi sebagai 

masalah yang penting. Kebutuhan adalah suatu keadaan dirasakanya ketidak 

puasan dasar tertentu. Dengan adanya kebutuhan maka akan timbul rasa 

keinginan untuk memenuhi kebutuhan. 



7 

 

 

Berkenaan dengan kepuasan konsumen menurut Zeithaml dan Bitner 

dalam oleh Etta Mamang Sangadji dan Sopiah, (2013 : 180-181) 

mengatakan kepuasan konsumen merupakan “Evaluasi pelanggan terhadap 

suatu produk atau layanan dalam hal apakah produk atau layanan tersebut 

telah memenuhi kebutuhan dan kepentingan mereka”. 

Menurut Kotler dalam Tjiptono (2016 : 284) terdapat lima faktor dominan 

atau penentu kepuasan pelayanan jasa, kelima faktor dominan tersebut diantaranya 

yaitu :  

1. Kehandalan (reliability) yaitu kemampuan untuk memberikan jasa sesuai dengan 

yang dijanjikan, kepercayaan yang akurat, serta efisein.  

2. Daya tanggap (responsiveness), yaitu kemauan dari karyawan dan pengusaha 

untuk membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat serta mendengar 

dan mengatasi keluhan konsumen. Dengan cara keinginan para pegawai dalam 

membantu dan memberikan pelayanan dengan tanggap, kemampuan memberikan 

pelayanan dengan cepat dan benar, kesigapan para pegawai untuk ramah kepada 

setiap konsumen, kesigapan para pegawai untuk bekerjasama dengan konsumen. 

3. Jaminan (assurance), yaitu berupa kemampuan karyawan untuk menimbulkan 

keyakinan dan kepercayaan terhadap janji yang telah dikemukkan kepada 

konsumen. 

4. Empati (emphaty), kesediaan karyawan dan pengusaha untuk lebih peduli 

memberikan perhatian secara pribadi kepada pelanggan.  

5. Bukti fisik (tangible), yaitu berupa penampilan fisik, peralatan dan berbagai materi 

komunikasi yang baik.  

 

Beberapa penelitian terdahulu yang menjadi rujukan dalam penelitian ini : 

1. Tasrif. 2016. Tentang pengaruh kepuasan konsumen terhadap kualitas 

pelayanan pengurusan Kartu Keluarga (KK) pada Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Palu. Dari kesimpulan penelitian, diketahui bahwa 

indikator ketepatan dalam pelayanan pengurusan Kartu Keluarga (KK) sudah 

menunjukan kondisi yang baik, sedangkan indikator kecepatan dan keramahan 

menunjukan kondisi pelayanan yang belum maksimal yang dirasakan oleh 

masyarakat, dan indikator murah dimana sebagian masyarakat masih terasa 

terbebani. Adanya harapan masyarakat kepada pihak Dinas Kependudukan dan 
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Pencatatan Sipil Kota Palu untuk melakukan pelayanan secara langsung 

dilapangan, penambahan sarana yang mendukung pelayanan dan melakukan 

shift untuk kegiatan pelayanan. 

2. Rifki Febrian. 2020. Tentang analisis kualitas pelayanan KTP Elektronik (E-

KTP) pada Kabupaten Kebumen. Diketahui bahwa hasil penelitian 

menunjukan hasil yang signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Kebumen. Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Kebumen diharapkan dapat 

mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan dalam menentukan 

arah kebijakan terkait pelayanan E-KTP di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Kebumen sehingga membuat konsumen merasa 

lebih nyaman lagi. 

Berdasarkan beberapa teori dan memperhatikan penelitian yang pernah 

dilakukan oleh peneliti terdahulu, maka kerangka pemikiran dalam penelitian ini 

dapat dilihat pada gambar 1.1 berikut :  

Gambar 1.1 

Kerangka Pemikiran 

Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap Pelayanan Pengurusan Kartu 

Keluarga (KK) pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Sintang 
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2. Daya tanggap 

/Responsiveness 

3. Jaminan /Asurance 

4. Empati /Emphaty 

5. Bukti fisik / Tangible 
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Jasa yang 

dirasakan 
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G. Metode Penelitian  

1. Jenis Penelitian  

Jenis penelitian yang digunakan dalam membahas masalah yang telah 

diuraikan diatas adalah penulis menggunakan metode survei. Menurut Etta 

Mamang Sangadji dan Sopiah (2013 : 300) “Metode survei merupakan 

metode pengumpulan data atau informasi dengan partisipasi aktif dari 

konsumen”. Pengertian survei dibatasi pada survei sampel di mana 

sebagian dari populasi diambil untuk mewakili seluruh penelitian. 

2. Teknik Pengumpulan Data 

Dalam penelitian ini, penulis mengumpulkan data dengan 

menggunakan beberapa cara yaitu :  

a. Data Primer 

Menurut Syafrizal Helmi Situmorang dan Muslich Luthfi (2014 : 

3), “Data primer adalah data yang dikumpulkan sendiri oleh 

perorangan/ suatu organisasi secara tidak langsung dari objek yang 

diteliti dan untuk kepentingan studi yang bersangkutan.” Data primer 

dapat berupa : 

1) Kuesioner 

Menurut Husein Umar (2005 : 167), “Kuesioner adalah suatu 

cara pengumpulan data dengan memberikan atau menyebarkan data 

dengan memberikan atau menyebarkan daftar pertanyaan kepada 

responden, dengan harapan mereka akan memberikan respon atas 

daftar pertanyaan tersebut”. 
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Penelitian ini menggunakan kuesioner akan disebar kepada pengguna 

pelayanan pengurusan Kartu Keluarga (KK) pada Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sintang. 

2) Wawancara  

Wawancara adalah metode pengumpulan data yang dilakukan 

dengan cara mengadakan komunikasi langsung dengan pihak-pihak 

yang dianggap terkait dengan penelitian. Dalam penelitian ini penulis 

akan melakukan wawancara dengan pengguna jasa pengurusan Kartu 

Keluarga (KK) pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Sintang dalam rangka memperoleh data yang diperlukan. 

b. Data Sekunder  

Menurut Syafrizal Helmi Situmorang dan Muslich Luthfi (2014 : 3), 

“Data sekunder yaitu data yang diperoleh/ dikumpulkan dan disatukan oleh 

studi-studi sebelumnya atau yang diterbitkan oleh berbagai instansi lain. 

Biasanya sumber tidak langsung berupa data dokumentasi dan arsip-arsip 

resmi.” 

3. Populasi dan Sempel  

a. Populasi 

Menurut Ari Kunto (2013 : 173) : “Populasi adalah keseluruhan dari 

subjek penelitian”. Dalam penelitian ini, yang menjadi populasi adalah 

seluruh pengguna jasa pelayanan pengurusan Kartu Keluarga (KK) pada 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sintang. 
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b. Sampel 

Menurut Sugiyono (2009 : 62) : “Sampel adalah sebagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut”. Bila populasi besar dan 

peneliti tidak mungkin meneliti semua yang ada pada populasi, (misalnya 

karena keterbatasan dana, tenaga dan waktu), maka penelitian menggunakan 

sampel yang diambil dari populasi itu. Untuk itu sampel yang diambil untuk 

populasi harus betul-betul representatif (mewakili). Peneliatian ini 

menggunakan teknik Accidental sampling, yakni sampel yang diambil secara 

acak, artinya penarikan sampel berdasarkan siapa responden yang kebetulan 

ditemui oleh peneliti. Kriteria yang dipilih adalah Kepala Keluarga yang 

pernah menggunakan jasa pengurusan Kartu Keluarga (KK) dari tahun 2018-

2021.  

Jumlah populasi dalam penelitian ini tidak diketahui secara pasti, maka 

perhitungan sampel menggunakan rumus Rao Purba (1996 : 76) sebagai 

berikut :  

 

𝑛 =
𝑍2

4(𝑀𝑜𝑒)2
 

Keterangan : 

N  =  Jumlah sampel 

Z  =  Tingkat distribusi normal pada taraf signifikan 5% 1,96 

Moe =  Margin of error atau kesalahan maksimal yang bisa dikorelasi, 

       disini ditetapkan 10% atau 0,10. 

 

Dengan tingkat keyakinan sebesar 95% atau Z = 1,96 dan moe 10% (0, 1), 

maka jumlah sampel dapat ditentukan sebagai berikut: 

𝑛 =
1,962

4(0,1)2
 

𝑛 =
3,8416  

0,04
= 96,04 

Berdasarkan rumus di atas dapat diperoleh sampel minimal dari populasi 

sebanyak 96 orang, sehingga dapat ditetapkan jumlah sampel dalam penelitian 

ini adalah sebesar 100 responden. 
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4. Alat Analisis 

Adapun alat analisis yang dipakai dalam penelitian ini adalah secara 

kuantitatif berdasarkan data yang diperoleh dari hasil kuesioner yang 

disebarkan kepada responden. Metode kuantitatif, yaitu penelitian yang banyak 

dituntut menggunakan angka, mulai dari pengumpulan data, penafsiran 

terhadap data tersebut serta penampilan dari hasilnya. 

a. Uji Instrumen 

1.) Uji Validitas 

Menurut Sugiyono (2016 : 267) : “Validitas merupakan derajat 

ketepatan antara data yang sesungguhnya terjadi pada obyek 

penelitian”. Uji validitas adalah alat untuk mengukur sejauh mana 

instrumen yang dipergunakan benar-benar bebas dari kesalahan. Uji 

validitas berguna untuk mengetahui apakah ada pernyataan-pernyataan 

pada kuesioner yang harus dibuang/ diganti karena dianggap tidak 

relevan. 

Item instrumen dianggap valid jika dapat membandingkan dengan 

r_hitung. Jika r_hitung > r_tabel, maka valid. Sedangkan untuk 

mengukur kevalidan kuesioner, peneliti menggunakan program 

software SPSS versi 24. Teknik yang digunakan untuk menguji uji 

validitas instrumen pada penelitian ini adalah dengan cara korelasikan 

skor tiap pertanyaan dalam kuesioner dengan skor totalnya 

menggunakan rumus Korelasi Pearson Product Moment menurut 

Husein Umar (2005 : 190) : 
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r  =            nΣxy – (Σx) (Σy)              

      √{nΣx² – (Σx)²} {nΣy2 – (Σy)2} 

 

Keterangan : 

X =   Skor Pernyataan 

Y =   Skor Total 

2.) Uji Reliabilitas 

Menurut Susan Stainback dalam Sugiyono (2016 : 268), “Reliabilitas 

berkenaan dengan derajat konsistensi dan stabilitas data atau temuan”. 

Hasil uji reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan koefesien  Alpha 

Cronbach dimana menurut Imam Ghazali (2006 : 133),”Bahwa 

instrumen dikatakan relibel jika memiliki koefesien cronbach’s alpha 

sama dengan 0,60 atau lebih”. 

b.) Diagram Kartesius  

Menurut Husein Umar (2005 : 251 - 252), “Kepuasan konsumen dapat 

dianalisis dari dua dimensi yaitu harapan (kepentingan) atas sesuatu dan 

kenyataan (kepuasan) yang diterima konsumen.” Dalam dimensi ini, 

pernyataan kepuasan dan harapan (kepentingan)  menggunakan skala likert, 

yaitu skala yang berhubungan dengan pernyataan tentang sikap seseorang 

terhadap sesuatu. 
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Tabel 1.3 

Bobot Penilaian 

Kepuasan Kepentingan 

Pengukuran Bobot Pengukuran Bobot 

Sangat Puas 5 Sangat Penting 5 

Puas 4 Penting 4 

Cukup Puas 3 Cukup Penting 3 

Tidak Puas 2 Tidak Penting 2 

Sangat Tidak Puas 1 Sangat Tidak Penting 1 

 

Masing-masing atribut penentu kualitas jasa ditentukan peringkat 

kepentingan rata-rata dengan variasi nilai 1 sampai 5 dengan rumus sebagai 

berikut : 

X̅ =  
∑ Xi

n
                Y̅ =  

∑ Yi

n
 

Keterangan : 

X̅  =   Skor rata-rata tingkat kepuasan 

Y̅  =   Skor rata-rata tingkat kepentingan 

∑ Xi  =   Total skor tingkat kinerja 

∑ Yi  =   Total skor tingkat kepentingan  

N   =   Jumlah responden 

 

Selanjutnya data tersebut diplot nilainya pada diagram kartesius. Diagram 

kartesius adalah bangunan yang terdiri dari 4 bagian yang dibatasi oleh 2 garis 

yang berpotongan tegak lurus pada titik X dan Y. Titik X merupakan rata-rata 

dari skor tingkat kenyataan (kepuasan) sedangkan Y merupakan rata-rata 

harapan (kepentingan). 

Diagram kartesius dalam penelitian ini dapat dilihat sebagai berikut : 
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Gambar 1.2 

Diagram Kartesius 

Kepentingan  

Y̅ 

       A   B 

 

Y̿  C   D 

               Kepuasan 
    

   �̅�                          �̅� 
 

Skala empat kuadran tersebut terdiri dari : 

a) Kuadran A 

Menunjukkan atribut yang dianggap mempengaruhi kepuasan konsumen, 

termasuk unsur produk yang sangat penting, namun perusahaan belum 

melaksanakannya sesuai keinginan konsumen. 

b) Kuadran B 

Menunjukkan atribut yang dianggap sangat penting dan dilaksanakan sesuai 

harapan konsumen, untuk itu wajib dipertahankan pelaksanaannya oleh 

perusahaan. 

c) Kuadran C : 

Menunjukkan atribut yang dianggap kurang penting oleh konsumen dan 

atribut tersebut juga dilaksanakan biasa saja atau tanpa adanya prioritas yang 

menonjol dari perusahaan oleh perusahaan. 

d) Kuadran D 

Menunjukkan atribut yang dinilai berlebihan pelaksanaannya oleh 

konsumen. Atribut ini dianggap tidak penting oleh konsumen, tetapi 

dilaksanakan dengan sangat memuaskan oleh perusahaan. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

 

A.  Kesimpulan  
 

Berdasarkan hasil pengolahan data dan analisis data yang telah dilakukan 

melalui kepustakaan, fakta dan analisis pada perusahaan, maka dapat 

disimpulkan bahwa : 

Pengguna jasa pelayanan pengurusan Kartu Keluarga (KK) pada Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sintang secara keseluruhan 

merasa tidak puas, hal ini ditunjukan dari hasil perhitungan rata-rata kepuasan 

pengguna jasa pelayanan pengurusan Kartu Keluarga (KK) pada Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sintang �̿� = 3,49 sedangkan 

nilai kepentingan pengguna jasa pelayanan pengurusan Kartu Keluarga (KK) 

pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sintang �̿�= 4,04. 

Namun secara per dimensi hasil analisis diagram kartesius dapat disimpulkan 

sebagai berikut : 

1. Kuadran A menunjukkan faktor atau atribut-atribut yang mempengaruhi 

kepuasan konsumen terhadap pelayanan pengurusan Kartu Keluarga 

(KK) pada Dinas Kependudukan dn Pencatatan Sipil Kabupaten Sintang, 

termasuk unsur-unsur jasa yang dianggap sangat penting, namun 

manajemen belum melaksanakannya sesuai keinginan responden 

sehingga mengecewakan/ tidak puas. Hal ini dianggap penting dan 

pelaksanaannya belum dianggap baik/ kurang memuaskan. 

74 



75 
 

2. Kuadran B menunjukkan faktor atau atribut-atribut pokok yang berhasil 

dilaksanakan perusahaan, namun wajib di pertahankan. Unsur ini 

dianggap sangat penting dan sangat memuaskan. Faktor ini berpengaruh 

langsung terhadap kepuasan konsumen, dan pelaksanaannya oleh Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil sudah dianggap baik dan wajib 

dipertahankan. 

3. Kuadran C menunjukkan faktor atau atribut-atribut yang kurang penting 

pengaruhnya bagi konsumen. Pelaksanaannya biasa-biasa saja tapi 

dianggap kurang memuaskan. Faktor ini dianggap kurang penting, tetapi 

pelaksanaannya berlebihan dan sangat memuaskan. 

4. Kuadran D menunjukkan faktor atau atribut-atribut yang kurang penting, 

tetapi pelaksanaannya berlebihan. Faktor ini dianggap kurang penting, 

tetapi sangat memuaskan.  

Berdasarkan analisis diagram kartesius, menunjukan bahwa dimensi 

Reability berada pada kuadran C yang merupakan faktor yang kurang penting 

pengaruhnya bagi konsumen, pelaksanaannya oleh perusahaan biasa-biasa 

saja tapi dianggap kurang memuaskan. Sedangkan dimensi Tengible, 

Responsiviness dan Emphaty berada pada kuadran D yang merupakan faktor 

kurang penting, tetapi pelaksanaannya berlebihan, faktor ini dianggap kurang 

penting tapi sangat memuaskan. Sedangkan dimensi Assurance berada pada 

kuadran A yang merupakan faktor yang sangat penting, namum namajemen 

belum melaksanakannya sesuai keinginan responden, faktor ini dianggap 
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penting dan pelaksanaannya belum dianggap baik sehingga kurang 

memuaskan. 

B. Saran  

Berdasarkan diagram kartesius kuadran A merupakan faktor atau atribut 

yang dianggap mempengaruhi kepuasan konsumen, termasuk unsur-unsur 

jasa yang dianggap sangat penting, namun manajemen belum 

melaksanakannya sesuai keinginan responden sehingga mengecewakan/ tidak 

puas. Maka diharapkan pelayanan pengurusan Kartu Keluarga (KK) pada 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sintang dapat berupaya 

meningkatkan pelayanan pada atribut-atribut sebagai berikut : 

a. Petugas menjelaskan persyaratan pengurusan Kartu Keluarga (KK) 

dengan baik (8) 

b. Ketepatan waktu dalam penyelesaian dokumen (11) 

c. Dokumen diserahkan tepat waktu (16) 

d. Data yang tercantum dalam dokumen Kartu Keluarga (KK) benar (17) 

e. Petugas membuat konsumen merasa nyaman ketika berurusan (20) 
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