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Lampiran 1 

Surat Izin Observasi 
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Lampiran 2 

Angket Penelitian 

Kuesioner Pengaruh Pelayanan Klampid New Generation (KNG) Terhadap 

Kepuasan Masyarakat di Kelurahan Sidotopo Wetan 

 Kota Surabaya 

 

A. Identitas Responden   

1. Nama   : 

2. Usia    : 

a. 17-25 tahun   c. 36-45 tahun 

b. 26-36 tahun   d. ≥ 45 tahun 

3. Jenis Kelamin : 

a. Laki-laki    b. Perempuan 

4. Pekerjaan   : 

a. Pelajar/Mahasiswa   c. Ibu Rumah Tangga 

b. Pegawai Swasta   d. Lain-Lain 

 

B. Petunjuk Pengisian 

Berilah tanda cetang pada jawaban yang menurut Bapak/Ibu paling sesuai, 

dengan ketentuan sebagai berikut:  

SS : Sangat Setuju = 5  

S : Setuju = 4  

CS : Cukup Setuju = 3  

TS : Tidak Setuju = 2  

STS : Sangat Tidak Setuju = 1 
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Variabel (X1) Daya Tanggap (Responsiveness) 

No Pernyataan SS S CS TS STS 

1 Petugas memberikan pelayanan administrasi cepat dan tepat           

2 Petugas bersedia membantu keperluan masyarakat           

3 Petugas merespon keluhan masyarakat dengan cepat           

4 Petugas memiliki kesediaan meminta maaf atas kesalahan yang 

terjadi dalam pelayanan 
          

 
      Variabel (X2) Keandalan (Reability) 

No Pernyataan SS S CS TS STS 

1 Petugas memberikan layanan yang tepat sesuai dengan kebutuhan 
masyarakat           

2 Petugas mampu menjalankan prosedur dan teknis pelayanan dengan 

baik.           

3 
Petugas melayani masyarakat dengan baik dalam memberikan 

informasi.           

4 Petugas pelayanan menjalankan prosedur pelayanan sesuai dengan 
aturan yang ada           

 
      Variabel (X3) Jaminan (Assurance) 

No Pernyataan SS S CS TS STS 

1 Petugas memiliki kemampuan dan pengetahuan administrasi dan 

teknis yang baik.           

2 Petugas melaksanakan administrasi secara jujur.           

3 Petugas memiliki etika yang baik dalam melayani masyarakat.           

4 Petugas melaksanakan administrasi dan teknis secara akuntabel 
(yang dapat dipertanggungjawabkan sesuai aturan yang berlaku)           

 
      Variabel (X4) Perhatian (Emphaty) 

No Pernyataan SS S CS TS STS 

1 
Petugas memberikan pelayanan dengan menerapkan prinsip 

kesamaan hak, tanpa ada diskriminatif/tidak membedakan suku, ras, 

agama, golongan, gender maupun status.           

2 Petugas bersikap ramah serta saling menghargai dan menghormati.           

3 Petugas mengutamakan kepentingan masyarakat.           

4 Petugas memperlakukan masyarakat dengan penuh perhatian           

 
      ‘ 
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Variabel (X5) Kemampuan Fisik (Tangibles) 

No Pernyataan SS S CS TS STS 

1 Ruang tunggu/loket di Kelurahan Sidotopo Wetan yang bersih dan 
nyaman.           

2 Adanya lahan parkir disertai keamanan yang baik untuk masyarakat.           

3 Penampilan petugas pelayanan rapi dan professional.           

4 Petugas memperlakukan masyarakat dengan penuh perhatian           

 
      Variabel (Y) Kepuasan Masyarakat 

No Pernyataan SS S CS TS STS 

1 Persyaratan pelayanan sesuai dengan jenis pelayanannya.           

2 Informasi mengenai prosedur pelayanan Di Kelurahan Sidoropo 

Wetan  mudah dipahami            

3 Jangka waktu pelayanan sesuai dengan target waktu pelayanan yang 

telah ditentukan           

4 Kelurahan Sidotopo Wetan tidak memungut biaya/tarif dalam proses 

pelayanan           

5 Pemrosesan pelayanan administrasi sesuai dengan hasil yang 

didapatkan           

6 
Petugas pelayanan memiliki keahlian dan kecakapan dalam 
memberikan pelayanan           

7 
Petugas pelayanan bersikap ramah dan sopan saat memberikan 
pelayanan           

8 
Kantor Kecamatan Muntilan memberikan fasilitas pengaduan jika 
saya merasa tidak puas terhadap pelayanan yang diberikan.           

9 
Sarana dan prasarana yang disediakan Kantor Kecamatan Muntilan 
sangat memudahkan proses pelayanan           
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Lampiran 3 

Dokumentasi Penelitian Kelurahan Sidotopo Wetan  
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Lampiran 4 

Hasil Analisis Data 

Uji Validitas Responsiveness (Daya Tanggap) 

 

Uji Validitas Reability (Keandalan) 
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Uji Validitas Assurance (Jaminan) 

 

Uji Validitas Emphaty (Perhatian) 
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Uji Validitas Tangibles (Kemampuan Fisik) 

 

Uji Validitas Kepuasan  
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Uji Reabilitas Responsiveness (Daya Tanggap) 

 

 

Uji Reabilitas Reability (Keandalan) 
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Uji Reabilitas Assurance (Jaminan) 

  

 

 

Uji Reabilitas Emphaty (Perhatian) 
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Uji Reabilitas Tangibles (Kemampuan Fisik) 

 

Uji Reabilitas Kepuasan  
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Uji Normalitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Uji Linearitas 

ANOVA TABLE 

 

Sum of 

Squares 

Df 

 

Mean 

Square 

F 

 

Sig. 

 

(Combined) 373.346 89 4.195 3.356 .257 

Linearity .000 1 .000 .000 1.000 

Deviation From 

Linearity 

373.346 88 4.243 3.394 .254 

(Sumber : Data Primer, 2023) 

 

 

 

 

 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardize

d Residual 

N 92 

Normal Parameters
a,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 2.03228446 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .088 

Positive .046 

Negative -.088 

Test Statistic .088 

Asymp. Sig. (2-tailed) .073
c
 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 
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Uji Analisis Regresi Linear Berganda 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Uji Parsial (Uji T) 

 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standar

dized 

Coeffici

ents 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 40.125 3.668  10.940 .000 

Responsiven

ess 

.009 .141 .007 .065 .948 

Reability .054 .127 .047 .431 .668 

Assurance -.170 .122 -.152 -1.390 .168 

Emphaty -.197 .129 -.167 -1.520 .132 

Tangibles .009 .127 .008 .071 .943 

a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardi

zed 

Coefficie

nts 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 40.125 3.668  10.940 .000 

Responsivene

ss 

.009 .141 .007 .065 .948 

Reability .054 .127 .047 .431 .668 

Assurance -.170 .122 -.152 -1.390 .168 

Emphaty -.197 .129 -.167 -1.520 .132 

Tangibles .009 .127 .008 .071 .943 

a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat 
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Uji Simultan (Uji F) 

ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 25.056 5 5.011 1.147 .342
b
 

Residual 375.846 86 4.370   

Total 400.902 91    

a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat 

b. Predictors: (Constant), Tangibles, Emphaty, Responsiveness, Reability, 

Assurance 

 

 

Uji Koefisien Determinan (Uji R2) 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .250
a
 .062 .008 2.09053 

a. Predictors: (Constant), Tangibles, Emphaty, Responsiveness, 

Reability, Assurance 
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Lampiran 5 

Kartu Bimbingan Skripsi 
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Lampiran 6 

Hasil Turnitin Skripsi 
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Lampiran 7 

Lembar Revisi Ujian Skripsi 
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Lampiran 8  

Artikel Ilmiah (Jurnal) 

 

Pengaruh Pelayanan Klampid New Generation (KNG) Terhadap Kepuasan 

Masyarakat di Kelurahan Sidotopo Wetan Kota Surabaya 

 

Azizah Fitri Azarah 

Program Studi Administrasi Publik,  

Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik,  

Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya,  

azarahazizah@gmail.com  

 

Supri Hartono  

Program Studi Administrasi Publik,  

Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik,  

Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya,  

suprihartono@untag-sby.ac.id  

 

Dida Rahmadanik 

Program Studi Administrasi Publik,  

Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik,  

Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya,  

didarahma@untag-sby.ac.id  

 

 

ABSTRAK 

 

Pengaruh Pelayanan publik terhadap kepuasan masyarakat merupakan salah satu hal 

terpenting dalam Pemerintahan, Pemerintah harus memastikan jika program yang 

dibuat dapat berguna, mudah dipahami dan digunakan serta memudahkan 

masyarakat dalam pelayanan publik sehingga masyarakat puas dengan program 

tersebut. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar tingkat 

kepuasan masyarakat terhadap pelayanan Klampid New Generation (KNG) di 

Kelurahan Sidotopo Wetan Kota Surabaya. Penelitian ini menggunakan metode 

kuantitatif dengan teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner/angket. 

Penelitian ini berfokus pada 5 dimensi pelayanan public yaitu  reliability, 

responsiviness, assurance, empaty, dan tangibles untuk mengukur kepuasan 

masyarakat di Kelurahan Sidotopo Wetan. 

mailto:azarahazizah@gmail.com
mailto:suprihartono@untag-sby.ac.id
mailto:didarahma@untag-sby.ac.id
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PENDAHULUAN 

Pelayanan publik dapat diartikan melayani kebutuhan seseorang atau 

masyarakat yang berkepentingan dengan organisasi tertentu menurut prinsip dan 

prosedur yang telah ditetapkan. Hal ini memberikan pengertian bahwa segala 

sesuatu yang berhubungan dengan pelayanan harus dilakukan dengan sebaik-

baiknya agar penerima pelayanan merasa puas dengan pelayanan yang 

diberikan. (Anisa, 2018). Menurut UU RI No. 25 Tahun 2009, pelayanan publik 

adalah segala kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan dasar sesuai dengan 

hak-hak dasar setiap warga Negara dan penduduk atau suatu barang, jasa dan atau 

pelayanan administrasi yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan yang terkait 

dengan kepentingan publik.  

Berbagai upaya telah dilakukan untuk meningkatkan pelayanan administrasi 

kependudukan menjadi lebih baik lagi agar masyarakat semakin puas dan tidak perlu 

jauh-jauh datang ke kantor dispendukcapil untuk segala kepengurusan administrasi 

kependudukan. Pemerintah Kota Surabaya bekerjasama dengan Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Surabaya meluncurkan inovasi yang baru 

yaitu Klampid New Generation (KNG). KNG merupakan inovasi terbaru dari 

program Klampid yang telah dilaksanakan sejak tahun 2015 dan telah membantu 

banyak warga kota Surabaya dalam mengelola kependudukannya. KNG merupakan 

inovasi online untuk pelayanan publik sekaligus pembentukan good governance, 

yang dapat memudahkan warga untuk menangani berbagai pelayanan pengurusan 

kependudukan terkait pengurusan akte kelahiran, akta kematian, pindah keluar, 

pindah masuk, pecah kk, cetak ulang kk, dsb secara mandiri dan dapat diakses 

dimanapun melalui handphone. KNG didukung oleh Peraturan Walikota Surabaya 

No.5 Tahun 2013 tentang pemanfaatan teknologi  informasi  dan  komunikasi.  KNG  

juga  didukung  dalam  penyelenggaraan  pemerintah  daerah  dan didukung  oleh  

Peraturan  Daerah  Nomor  6  Tahun 2019 tentang penyelenggaraan administrasi 

kependudukan yang didalamnya secara umum mengatur tentang tatacara, 

persyaratan masing-masing pelayanan administrasi kependudukan serta sanksi 

administrasi. KNG merupakan inovasi terbaru dari program Klampid yang telah 

dilaksanakan sejak tahun 2015 dan telah membantu banyak warga kota Surabaya 

dalam mengelola kependudukannya. Dengan adanya inovasi KNG, warga Surabaya 

dapat lebih mudah mengurus dokumen kependudukannya tanpa harus datang 

langsung ke kantor kelurahan. KNG dapat menggantikan peran staf Kelurahan yang 

membantu warga untuk mendaftar sebagai pemohon. 

Hasil dari wawancara yang telah dilakukan peneliti terhadap salah satu petugas 

Kelurahan bahwa telah diadakan sosialisasi untuk program KNG yang dihadiri oleh 

Rt dan Rw setempat. Saat sosialisasi berlangsung, beberapa Kader Surabaya Hebat 
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(KSH) juga ikut dalam kegiatan sosialisasi tersebut, namun ternyata masih banyak 

masyarakat yang belum memahami KNG ini. Selain itu, di akun Instagram jejaring 

sosial @dispendukcapil.sby, masih banyak keluhan masyarakat tentang minimnya 

mobilitas petugas Kelurahan dalam pelayanan KNG dan juga banyak keluhan 

masyarakat yang tidak berhasil melakukan pengurusan administrasi kependudukan 

ini dikarenakan ada data yang kurang saat mengunggah dokumen yang diminta di 

KNG, masyarakat menyalahkan petugas kelurahan karena kurang tanggap dan 

kurang kompeten dalam peyananan KNG. 

 Agar tercapainya tujuan KNG yaitu masyarakat Kota Surabaya dapat 

melakukan kepengurusan administrasi kependudukan dengan mudah, dimana tidak 

perlu datang ke instansi pelayanan serta diharapkan mampu meningkatkan 

pelayanan yang optimal bagi masyarakat(Mubarok, 2021), salah satu upaya yang 

harus dilakukan dalam perbaikan pelayanan publik yakni Kelurahan harus 

melakukan survey kepuasan masyarakat kepada pengguna layanan KNG dengan 

mengukur kepuasan masyarakat selaku pengguna layanan. Pelayanan publik yang 

dilakukan oleh Kelurahan saat ini dirasakan belum memenuhi harapan masyarakat. 

M Zeithaml, Parassuraman & Berry menyatakan bahwa kualitas pelayanan dapat 

dinilai berdasarkan lima dimensi yang mencakup reliabilitas (reliability), daya 

tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (emphaty) dan bukti fisik 

(tangibles) (Along, 2020). Tentunya hal tersebut, jika tidak ditangani memberikan 

dampak buruk bagi pelayanan kedepannya. Selain itu dapat menimbulkan 

ketidakpercayanaan dan kepuasan dari masyarakat terhadap pelayanan yang telah 

diberikan. Oleh karena itu perlu adanya peningkatan pelayanan KNG dalam 

administrasi kependudukan yang ada di Kelurahan Sidotopo Wetan agar dapat 

meningkatkan kepuasan masyarakat.  

Berdasarkan uraian latar belakang permasalahan yang telah dikemukakan, 

maka penulis tertarik untuk mengkaji lebih lanjut mengenai pentingnya kualitas 

pelayanan publik dan kepuasan masyarakat, yaitu dengan mengambil judul: 

“Pengaruh Pelayanan Klampid New generation (KNG) Terhadap Kepuasan 

Masyarakat Di Kelurahan Sidotopo Wetan Kota Surabaya”. 

 

METODE 

Jenis penelitian ini merupakan penelitian menggunakan metode Kausal 

Komperatif ( Causal-Comparative Research). Penelitian Kausal Komperatif yaitu 

penelitian yang bertujuan untuk mengetahui sebab-akibat pengaruh antara dua 

variabel atau lebih. Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif yang 

dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat 

positivisme (memandang realitas/gejala/fenomena), digunakan untuk meneliti pada 
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populasi atau sampel tertentu. Pendekatan penelitian ini mengunakan metode 

kuantitatif. Adapun teknik penggumpulan data yang digunakan pada penelitian ini 

adalah kuesioner/angket, yaitu teknik pengambilan data dengan cara mengajukan 

pertanyaan-pertanyaan tertulis kepada responden. Sebagai pelengkap data, juga 

dilakukan wawancara dan studi pustaka, dengan menelaah literatur terkait penelitian 

ini. Skala pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala likert. Skala 

likert digunakan sebagai pengukur sikap, pendapat, dan juga persepsi seseorang atau 

kelompok orang mengenai fenomena yang ada. Adapun lokasi yang dipilih peneliti 

adalah di Kelurahan Sidotopo Wetan Kota Surabaya yang beralamat di Jl. Sidotopo 

Wetan I Luar No.18, Sidotopo Wetan, Kec. Kenjeran, Kota Surabaya. Pengambilan 

sampel pada peneilitian ini dilakukan secara simple random sampling. Menurut 

Sugiono (2005: 174), simple random sampling adalah teknik pengambilan sampel 

yang dilakukan secara acak pada anggota populasi tanpa memperhatikan srata yang 

ada. Responden yang akan dilibatkan adalah maasyarakat Kelurahan Sidotopo 

Wetan yang menggunakan KNG. Peneliti menggunakan Rumus Slovin dalam 

pengambilan sampel dan ditemukan hasil perhitungan sampel yaitu 92 Sampel  

 

PEMBAHASAN  

 Hasil penelitian ini untuk menjelaskan pengaruh pelayanan KNG terhadap 

kepuasan masyarakat di Kelurahan Sidotopo Wetan Kota Surabaya. Pelayanan KNG 

dalam penelitian ini diuraikan berdasarkan lima dimensi yang dikemukakan oleh 

parasuraman (1988) untuk dianalisis setiap dimensi terhadap kepuasan masyarakat.  

1. Daya tanggap (responsiveness)  

Hasil penelitian pada variabel daya tanggap (X1) dengan uji regregasi linier 

menunjukkan koefisien yang bernilai positif, artinya variabel daya tanggap 

memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan masyarakat. Hasil uji t parsial 

juga mendukung hal tersebut, dimana hasil uji t parsial pada variabel daya 

tanggap menunjukkan bahwa variabel daya tangap  berpengaruh namun 

tidak signifikan terhadap kepuasan masyarakat.  

2. Keandalan (reability) 

Hasil penelitian pada variabel keandalan (X2) dengan uji regregasi linier 

menunjukkan koefisien yang bernilai positif, artinya variabel keandalan 

memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan masyarakat. Hasil uji t parsial 

juga mendukung hal tersebut, dimana hasil uji t parsial pada variabel 

keandalan menunjukkan bahwa variabel keandalan berpengaruh namun 

tidak signifikan terhadap kepuasan masyarakat.  

3. Jaminan (assurance)  
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Hasil penelitian pada variabel jaminan (X3) dengan uji regregasi linier 

menunjukkan koefisien yang bernilai negatif, artinya variabel jaminan 

memiliki pengaruh negatif atau berkebalikan terhadap kepuasan masyarakat. 

Apabila diasumsikan semua variabel tetap dan variabel jaminan nilainya 

dinaikkan satu maka hal ini membuat kepuasan masyarakat menurun.  

4. Perhatian (emphaty)  

Hasil penelitian pada variabel perhatian (X4) dengan uji regregasi linier 

menunjukkan koefisien yang bernilai negatif, artinya variabel perhatian 

memiliki pengaruh negatif atau berkebalikan terhadap kepuasan masyarakat. 

Apabila diasumsikan semua variabel tetap dan variabel perhatian nilainya 

dinaikkan satu maka hal ini membuat kepuasan masyarakat menurun 

5. Kemampuan fisik (tangibles) 

Hasil penelitian pada variabel kemampuan fisik (X5) dengan uji regregasi 

linier menunjukkan koefisien yang bernilai positif, artinya variabel daya 

tanggap memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan masyarakat. Hasil uji t 

parsial juga mendukung hal tersebut, dimana hasil uji t parsial pada variabel 

kemampuan fisik menunjukkan bahwa variabel kemampuan fisik 

berpengaruh namun tidak signifikan terhadap kepuasan masyarakat. dengan 

baik segala fasilitas layanan sehingga dapat meningkatkan kepuasan 

pengguna jasa layanan. 

 

KESIMPULAN  

Hasil dari penelitian ini dapat disimpulkan bahwa pengaruh kualitas 

pelayanan meliputi variabel reliabilitas (reliability), daya tanggap (responsiveness), 

jaminan (assurance), empati (emphaty) dan bukti fisik (tangibles) secara parsial 

tidak berpengaruh signifikan namun berpengaruh sebanding terhadap kepuasan 

masyarakat Kelurahan Sidotopo Wetan. Secara simultan dengan hasil uji F diperoleh 

sig. 0,342 yang menunjukkan bahwa kesimpulan dari uji F yaitu ada pengaruh 

positif namun tidak signifikan antara Kualitas Pelayanan KNG (X) terhadap 

Kepuasan Konsumen (Y). berdasarkan hasil uji koefisien determinan diperoleh besar 

pengaruh kualitas pelayanan KNG terhadap kepuasan masyarakat sebesar 6,2%. 

Secara keseluruhan pelayanan KNG sebagai variabel bebas pada penelitian ini 

menjelaskan bahwa KNG ini memberikan pengaruh yang baik kepada masyarakat, 

namun masyarakat belum terbiasa menggunakan aplikasi tersebut, sehingga 

pengaruh yang dirasakan masyarakat tidak terlalu signifikan. 
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SARAN 

Hasil penelitian menunjukkan pelayanan KNG terhadap kepuasan 

masyarakat berpengaruh namun tidak signifikan, ini menjadi bukti bahwa Kelurahan 

Sidotopo Wetan harus mempertahankan, mengendalikan dan meningkatkan kualitas 

pelayanan KNG yang diberikannya menjadi lebih baik lagi. Untuk peneliti 

selanjutnya diharapkan untuk dapat menggunakan metode lainnya untuk 

mendapatkan informasi yang lebih lengkap seperti wawancara yang akan 

meningkatkan pemahaman terhadap responden, memperbesar jumlah sampel yang 

akan memperkuat hasil penelitian dan juga peneliti selanjutnya dapat menambahkan 

variabel-variabel lain yang dapat mempengaruhi pelayanan publik terhadap 

kepuasan masyarakat terutama di Kelurahan Sidotopo Wetan. 
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