RINGKASAN

Inovasi pelayanan publik menjadi salah satu kebutuhan bahkan keharusan yang
dilakukan oleh instansi pemerintah dalam meningkatkan pelayanan yang diberikan
kepada masyarakat. Organisasi pelayanan publik dalam hal ini pemerintah
berlomba-lomba dalam menciptakan inovasi pelayanan pada berbagai bidang.
Inovasi dilakukan guna meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan oleh
pemberi pelayanan kepada penerima pelayanan, sehingga kebutuhan masyarakat
akan pelayanan publik dapat diberikan lebih mudah, cepat dan praktis. Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Kebumen menerapkan inovasi
Balada Pak-Kis di Kabupaten Kebumen yang merupakan inovasi pelayanan pada
bidang administrasi kependudukan, . yang memberikan kemudahan kepada
masyarakat khususnya orang tua yang baru melahirkan untuk mengurus dokumen
kependudukan -anaknya. Melalui inovasi Balada Pak-Kis ini bertujuan untuk
memudahkan masyarakat dalam mengurus dokumen kependudukan yang
dibutuhkan tanpa mengurusnya sendiri langsung ke Disdukcapil, melainkan
pengurusan dapat dilakukan oleh Faskes tempat ibu tersebut melahirkan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan pada inovasi
Balada Pak-Kis dilihat dengan menggunakan model pengukuran e-service quality
di Kabupaten Kebumen. penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif
deskriptif. Data yang dikumpulkan meliputi data primer dan data sekunder dengan
metode pengumpulan melalui kuesioner, observasi, dokumentasi dan wawancara.
Berdasarkan jumlah populasi yaitu sebanyak 52 orang, sehingga keseluruhan
populasi pada penelitian ini dijadikan sebagai sampel penelitian atau disebut
dengan sampling jenuh atau sensus. Uji validitas dan reliabilitas data secara
berurutan dilakukan dengan-menggunakan teknik product moment dan alpha
Cronbach. Analisis data dilakukan dengan menggunakan Indeks Kualitas
Pelayanan (IKP) dan tendensi sentral (mean).

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dalam inovasi
Balada Pak-Kis di Kabupaten Kebumen memperoleh hasil indeks konversi sebesar
73,5 yang berada pada kategori baik dan dengan nilai rata-rata tertimbang sebesar
2,94. Kemudian dari keenam indikator yang digunakan untuk mengukur kualitas
pelayanan dalam Inovasi Balada Pak-Kis, terdapat dua indikator yang berada pada
kategori sangat baik yaitu efisiensi dengan indeks konversi sebesar 86 dan
fulfilment sebesar 87,58. Terdapat tiga indikator yang berada pada kategori baik
yaitu ketersediaan sistem dengan indeks konversi sebesar 82, privasi sebesar 80,62
dan daya tanggap sebesar 77,62. Sedangkan terdapat satu indikator yang berada
pada kategori tidak baik dengan indeks konversi sebesar 49,25 yaitu indikator
kontak. Penelitian ini memberikan rekomendasi kepada Disdukcapil untuk
menambahkan kontak pada tampilan aplikasi google spreadsheet agar petugas
Faskes mudah untuk menghubungi pegawai Disdukcapil untuk menyampaikan
permasalahan yang terjadi dan memberikan pelatihan khusus untuk petugas Faskes
guna meningkatan kemampuannya dalam pengoperasian sistem yang digunakan.
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SUMMARY

Public service innovation is one of the needs and even necessities carried out
by government agencies in improving the services provided to the community.
Public service organizations, in this case the government, are competing in creating
service innovations in various fields. Innovations are made to improve the quality
of services provided by service providers to service recipients, so that the
community's need for public services can be provided more easily, quickly and
practically. The Population and Civil Registration Office of Kebumen Regency
implemented the Balada Pak-Kis innovation in Kebumen Regency which is a
service innovation in the field of population administration, which makes it easy
for the community, especially parents who have just given birth, to take care of their
children's population documents. Through this Balada Pak-Kis innovation, it aims
to make it easier for the community to take care of the required population
documents without taking care of them themselves directly to Disdukcapil, but the
management can be carried out by the health facility where the mother gave birth.

This study aims to determine the quality of service at Balada Pak-Kis
innovation seen by using the e-service quality measurement model in Kebumen
Regency. this research uses descriptive quantitative research methods. The data
collected includes primary data and secondary data with collection methods through
questionnaires, observation, documentation and interviews. Based on the total
population of 52 people, so that the entire population in this study is used as a
research sample or called saturated sampling or census. Data validity and reliability
tests were sequentially carried out using product moment and alpha Cronbach
techniques. Data analysis was carried out using Service Quality Index (IKP) and
central tendency (mean).

The results of this study indicate that the quality of service in the Balada Pak-
Kis innovation in Kebumen Regency obtained a conversion index of 73,5 which is
in the good category and with an weighted average value of 2,94. Then of the six
indicators used to measure service quality in Balada Pak-Kis Innovation, there are
two indicators that are in the very good category, namely efficiency with a
conversion index of 86 and fulfillment of 87,58. There are three indicators that are
in the good category, namely system availability with a conversion index of 82,
privacy of 80,62 and responsiveness of 77,62. Meanwhile, there is one indicator
that is in the unfavorable category with a conversion index of 49,25, namely the
contact indicator. This study provides recommendations to Disdukcapil to add
contacts on the Google spreadsheet application display so that it is easy for health
facility officers to contact Disdukcapil employees to convey problems that occur
and provide special training for health facility officers to improve their ability to
operate the system used.

Keywords : Service Innovation, Service Quality, Balada Pak-Kis Innovation.
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