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PENGARUH KINERJA APARATUR SIPIL NEGARA DI 

TINGKAT KELURAHAN TERHADAP GOOD SERVICES 

ADMINISTRASI PELAYANAN KEPENDUDUKAN 
 

Responden yang terhormat, 

Saya adalah mahasiswa semester akhir di Jurusan Ilmu 

Administrasi Negara, di Universitas 17 Agustus 1945. Saat ini sedang 

mengumpulkan data dalam rangka tugas akhir. Daftar pertanyaan yang 

diajukan berikut bertujuan untuk mentumpulkan informasi serta 

mendapatkan gambaran dan data tentang Pengaruh Kinerja Aparatur Sipil 

Negara di Tingkat Kelurahan Terhadap Good Services Administrasi 

Pelayanan Kependudukan di kelurahan Jemurwonosari Surabaya. 

Saya memohon kesediaan saudara (i) untuk mengisi kuesioner ini 

berdasarkan pengalaman anda ketika dilayani di keluran Jemurwonosari 

Surabaya. Jawaban yang anda berikan tidak akan dinilai benar salahnya, 

melainkan sebagai informasi yang sangat bermanfaat serta menentukan 

hasil penelitian yang saya lakukan. Jawaban yang anda berikan agar 

diperlakukan sesuai standar profesionalitas dan etika penelitian. Atas 

kesediaan anda mengisi kuesioner ini, saya ucapkan banyak 

terimakasih. 

 

Hormat Saya  

 

 

Sheila Sukma Melinia 
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I. Identitas Responden 

Pendidikan terakhir  : SMA/SMK/DIPLOMA/SARJANA 

Status   : Kawin/Belum Kawin 

Pekerjaan  :  a.PNS/TNI/Polri c. Wirausaha 

       b. Pegawai Swasta d. Pelajar/Mahasiswa 

(coret yang tidak perlu) 

 

II. Petunjuk 

1. Baca dan pahamilah pernyataan-pernyataan yang tersedia, 

pernyataan diikuti lima jawaban. Bapak/Ibu sendiri cukup 

memilih satu jawaban yang tersedia dengan memberi tanda (). 

2. Bapak/Ibu diharapkan memberi tanggapan / jawaban terhadap 

pernyataan yang terdapat dibawah ini sesuai dengan apa yang 

dirasakan dan pengalaman saudara. 

3. Alternatif jawaban adalah: 

STS : Sangat Tidak Setuju 

TS  : Tidak Setuju 

RR  : Ragu-Ragu 

S  : Setuju 

SS  : Sangat Setuju 
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No Pernyataan 
Tanggapan 

SS S RR STS STS 

A 
KINERJA ASN (X)      

 
Responsivitas      

1. Pegawai ASN yang ada dikelurahan 

jemurwonosari tanggap dalam apa 

yang dibutuhkan masyarakat pada 

saat pembutan KTP 

     

2. Pihak pegawai kelurahan membantu 

masyarakat ketika kesulitan atau 

tidak mengerti tentang pengisian 

formulir 

     

3. Pegawai kelurahan memberikan 

informasi yang jelas mengenai 

waktu pengambilan berkas  yang 

saya ajukan. 

     

 Responbilitas 
     

4. Administrasi yang diberikan pegawai 

ASN dikelurahan kepada masyarakat 

sesuai dengan prosedur administrasi 

     

5. Pegawai ASN dikelurahan 

jemurwonosari memberikan 

informasi yang dibutuhkan oleh 

masyarakat secara 

Tepat 

     

6. Pegawai ASN dikelurahan 

jemurwonosari  selalu merespon 

keluhan masyarakat secara tepat 

     

 Akuntabilitas 
     

7. Proses administrasi yang diberikan 

pegawai kelurahan secara konsisten 
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III. Butir Pertanyaan Kuesioner 

 

No. Pernyataan 

Tanggapan 

SS S RR STS STS 

B Kualitas Pelayanan Administrasi 

Kependudukan  (Y) 
     

 Reliability (Kehandalan)      
1. Pegawai kelurahan jemurwonosari 

memberikan layanan tepat pada 

waktunya. 

     

2. Pelayanan pengaduan cepat dan handal 
     

 Tangible (berwujud)      
3. Pegawai kelurahan jemurwonosari 

berpenampilan  rapi dan professional 
     

4. Alur pelayanan dan Fasilitas pelayanan 

Kelurahan jemurwonosari tertata dengan 

rapi 

     

 Responsiveness (ketanggapan)      
5. Pegawai kelurahan jemurwonosari 

memberikan  informasi yang dibutuhkan 

oleh pelanggan secara 

Tepat 

     

6. Pegawai kelurahan jemurwonosari merespon 

permintaan pelanggan dengan 

cepat,tepat dan  efisien. 

     

 Assurance (jaminan)      
7. Kemampuan Pegawai kelurahan 

jemurwonosari dapat dipercaya 
     

8. Pegawai kelurahan jemurwonosari 
     

dilakukan dengan baik  

8. Data atau arsip yang dibutuhkan 

masyarakat selalu ada dan lengkap 
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memiliki kompetensi dan 

professional dalam melayani pelanggan 

 Empathy (empati/kepedulian)      
9. Pegawai kelurahan jemurwonosari segera 

meminta maaf saat terjadi kesalahan 

dalam melayani pelanggan 

     

10. Pelayanan pada masyaraka 

tidakmembeda- bedakan status sosial 
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Lampiran Rekapitulasi Hasil Tanggapan Responden 

 

A. Variabel Kinerja ASN 

 

Responden 
Variabel Kinerja ASN (X) 

X1_Total 
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 

Res_1 5 4 4 4 4 3 4 4 32 

Res_2 4 3 4 3 4 3 4 4 29 

Res_3 3 4 4 4 5 4 4 4 32 

Res_4 3 4 4 3 3 3 3 3 26 

Res_5 4 3 5 3 5 3 3 5 31 

Res_6 3 5 3 4 4 5 4 4 32 

Res_7 4 4 4 4 4 4 4 5 33 

Res_8 4 5 5 3 5 4 5 3 34 

Res_9 4 3 3 3 3 3 4 3 26 

Res_10 3 4 4 4 4 4 4 4 31 

Res_11 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Res_12 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

Res_13 3 4 4 4 4 4 4 4 31 

Res_14 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Res_15 4 3 3 3 3 3 3 5 27 

Res_16 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

Res_17 4 3 4 4 4 4 4 4 31 

Res_18 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

Res_19 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

Res_20 3 4 4 4 4 3 4 4 30 

Res_21 3 4 4 4 4 3 4 4 30 

Res_22 4 4 4 4 4 3 4 4 31 

Res_23 4 3 3 3 3 3 3 3 25 

Res_24 3 4 4 5 4 3 4 4 31 

Res_25 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Res_26 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Res_27 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Res_28 2 2 2 2 2 2 4 2 18 

Res_29 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
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Res_30 3 4 4 4 4 4 4 4 31 

Res_31 3 3 3 3 3 3 3 5 26 

Res_32 4 3 3 3 3 3 3 3 25 

Res_33 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Res_34 4 5 5 5 5 4 5 5 38 

Res_35 3 3 3 3 3 4 3 3 25 

Res_36 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Res_37 4 4 4 4 4 5 4 4 33 

Res_38 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

Res_39 3 4 4 4 4 4 4 4 31 

Res_40 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Res_41 4 3 4 3 4 4 5 3 30 

Res_42 3 3 5 3 5 4 3 3 29 

Res_43 4 4 3 4 3 4 4 4 30 

Res_44 4 4 3 4 3 4 4 4 30 

Res_45 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

Res_46 3 3 3 4 3 3 4 4 27 

Res_47 4 4 4 5 4 4 4 4 33 

Res_48 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Res_49 4 3 3 3 3 4 3 3 26 

Res_50 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Res_51 4 4 4 4 4 5 4 4 33 

Res_52 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

Res_53 4 4 3 4 3 4 4 4 30 

Res_54 5 4 4 4 4 4 4 4 33 

Res_55 3 3 4 3 4 3 3 3 26 

Res_56 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

Res_57 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Res_58 3 3 3 5 3 3 3 3 26 

Res_59 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

Res_60 3 4 3 4 3 3 4 4 28 

Res_61 4 3 3 3 3 3 3 3 25 

Res_62 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Res_63 5 4 4 4 4 3 4 4 32 
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Res_64 3 4 4 4 4 3 4 4 30 

Res_65 4 4 4 4 4 4 4 5 33 

Res_66 4 3 4 4 4 4 4 4 31 

Res_67 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Res_68 2 3 3 3 3 4 3 3 24 

Res_69 2 4 4 4 4 4 4 4 30 

Res_70 3 4 4 4 4 4 4 4 31 

Res_71 3 3 3 3 3 5 3 3 26 

Res_72 5 4 3 4 3 3 4 4 30 

Res_73 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Res_74 3 3 4 4 4 4 4 4 30 

Res_75 4 4 5 3 4 3 3 3 29 

Res_76 4 4 4 3 4 3 4 4 30 

Res_77 4 4 4 4 4 4 3 4 31 

Res_78 3 4 4 4 4 4 3 4 30 

Res_79 4 3 3 3 5 3 3 5 29 

Res_80 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

Res_81 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Res_82 4 5 5 5 5 4 5 5 38 

Res_83 3 3 3 3 3 4 3 3 25 

Res_84 3 4 4 4 4 4 4 4 31 

Res_85 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Res_86 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

Res_87 3 4 4 4 4 4 4 4 31 

Res_88 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Res_89 3 4 4 4 4 3 4 4 30 

Res_90 3 4 4 4 4 3 4 4 30 

 

 

B. Variabel Good Service Administrasi 

 

Responden 
Variabel Good Servive Administrasi (Y) 

Y_Total 
Y_1 Y_2 Y_3 Y_4 Y_5 Y_6 Y_7 Y_8 Y_9 Y_10 

Res_1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 

Res_2 3 5 4 3 4 4 4 4 4 5 40 
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Res_3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Res_4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 37 

Res_5 4 3 3 3 5 3 3 5 3 4 36 

Res_6 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 39 

Res_7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Res_8 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 47 

Res_9 3 3 3 4 4 4 3 5 4 4 37 

Res_10 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 

Res_11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Res_12 3 5 3 3 3 3 3 3 3 4 33 

Res_13 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 38 

Res_14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Res_15 3 3 5 3 3 3 3 5 3 5 36 

Res_16 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

Res_17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Res_18 5 3 5 3 4 3 3 3 3 3 35 

Res_19 3 5 3 3 3 3 3 3 3 4 33 

Res_20 3 4 4 4 4 3 4 5 4 3 38 

Res_21 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 37 

Res_22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Res_23 4 3 5 3 3 3 3 3 3 4 34 

Res_24 3 4 4 4 4 3 4 4 4 5 39 

Res_25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Res_26 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 39 

Res_27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Res_28 2 2 5 2 2 2 2 2 2 2 23 

Res_29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Res_30 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 38 

Res_31 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 32 

Res_32 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

Res_33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Res_34 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 47 

Res_35 5 3 3 3 3 4 3 3 3 3 33 

Res_36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 41 

Res_37 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 41 

Res_38 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

Res_39 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 38 

Res_40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Res_41 4 3 5 3 3 3 3 3 3 4 34 

Res_42 3 3 3 3 5 4 3 3 3 3 33 
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Res_43 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 40 

Res_44 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 39 

Res_45 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

Res_46 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 35 

Res_47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Res_48 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 42 

Res_49 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 33 

Res_50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Res_51 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 41 

Res_52 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 32 

Res_53 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 39 

Res_54 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 41 

Res_55 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 31 

Res_56 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

Res_57 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Res_58 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

Res_59 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

Res_60 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 36 

Res_61 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 31 

Res_62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Res_63 5 4 3 4 4 3 4 4 4 3 38 

Res_64 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 37 

Res_65 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 42 

Res_66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Res_67 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Res_68 4 3 3 3 3 4 3 3 3 2 31 

Res_69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Res_70 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 

Res_71 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 32 

Res_72 5 4 3 4 3 3 4 4 4 5 39 

Res_73 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Res_74 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 41 

Res_75 4 4 5 3 4 3 3 3 4 3 36 

Res_76 4 4 4 3 4 3 4 4 4 5 39 

Res_77 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 39 

Res_78 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 37 

Res_79 4 3 3 3 5 3 3 5 3 3 35 

Res_80 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

Res_81 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Res_82 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 47 
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Res_83 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 31 

Res_84 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 

Res_85 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Res_86 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

Res_87 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 38 

Res_88 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Res_89 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 37 

Res_90 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 37 
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Lampiran Hasil Output SPSS Uji Validitas dan Reliabilitas 

 

1. Variabel Kinerja ASN (X) 

 
Item-Total Statistics 

Item Pernyataan 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

1. Pegawai ASN yang ada 

dikelurahan jemurwonosari 

tanggap dalam apa yang 

dibutuhkan masyarakat 

pada saat pembutan KTP 

 

25,8444 10,380 ,398 

2. Pihak pegawai kelurahan 

membantu masyarakat 

ketika kesulitan atau tidak 

mengerti tentang 

pengisian formulir 

 

25,7444 9,294 ,783 

3. pegawai kelurahan 

memberikan informasi 

yang jelas mengenai 

waktu pengambilan 

berkas  yang saya ajukan. 

 

25,7000 9,403 ,711 

4. Administrasi yang 

diberikan pegawai ASN 

dikelurahan kepada 

masyarakat sesuai dengan 

prosedur administrasi. 

 

25,7222 9,506 ,696 

5.  Pegawai ASN 
dikelurahan 
jemurwonosari 
memberikan informasi 
yang dibutuhkan oleh 
masyarakat 
secara.tepat. 

 

25,6778 9,232 ,747 
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6. Pegawai ASN 

dikelurahan 

jemurwonosari  selalu 

merespon keluhan 

masyarakat secara cepat 

 

25,7889 10,258 ,476 

7. Proses administrasi yang 

diberikan pegawai 

kelurahan secara 

konsisten dilakukan 

dengan baik. 

 

25,6889 9,812 ,677 

8. Data atau arsip yang 

dibutuhkan masyarakat 

selalu ada dan lengkap 

25,6333 9,538 ,654 

 

2. Variabel Good Service Administrsi (Y) 

 

Item-Total Statistics 

Item Pernyataan 

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

1. Pegawai kelurahan 

jemurwonosari memberikan 

layanan tepat pada 

waktunya. 

 

33,4889 16,163 ,418 

2. Pelayanan pengaduan cepat 

dan handal 

 
33,3444 14,992 ,731 

3. Pegawai kelurahan 

jemurwonosari 

berpenampilan  rapi dan 

professional. 

 

33,3000 16,078 ,447 

4. Alur pelayanan dan Fasilitas pelayanan 
Kelurahan jemurwonosari 

tertata dengan rapi. 

 

33,4333 14,765 ,858 

5. Pegawai kelurahan 

jemurwonosari memberikan 

informasi yang dibutuhkan 

oleh pelanggan secara tepat. 

 

33,3778 15,361 ,650 
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6. Pegawai kelurahan 
jemurwonosari 

 merespon permintaan 
pelanggan dengan 
cepat,tepat dan efisien. 

 

33,4889 16,118 ,502 

7. Kemampuan Pegawai 

kelurahan jemurwonosari 

dapat dipercaya. 

 

33,4667 14,746 ,846 

8. Pegawai kelurahan 

jemurwonosari memiliki 

kompetensi dan 

professional dalam 

melayani     masyarakat. 

 

33,2889 15,039 ,681 

9. Pegawai kelurahan 

jemurwonosari segera 

meminta maaf saat terjadi 

kesalahan dalam melayani 

masyarakat. 

 

33,4000 14,670 ,906 

10. Pelayanan pada masyaraka 

tidak membeda- bedakan 

status sosial. 

 

33,4111 15,728 ,477 

 

 

Lampiran Outpu SPSS Uji Reliabilitas 

 

a. Variabel Kinerja ASN (X) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,877 8 

 

b. Good Service  

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,895 10 
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Lampiran Hasil Output SPSS Uji Asumsi Klasik 

 

1. Hasil Uji Deskriptif 

 
2. Hasil Uji Normalitas 

 
3. Hasil Uji Multikolonieritas 

 
4. Hasil Uji Autokorelasi 
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5. Hasil Uji Heteroskedastisitas 
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Lampiran Output SPSS Uji Regresi dan Uji Hioptesis  
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