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ABSTRAK

Pelayanan administrasi yang baik adalah kunci utama untuk mencapai tujuan suatu
lembaga. Demikian pula seluruh birokrasi pemerintahan dan terutama segi
kepegawaian. Demi menciptakan kepuasan dan dapat memberikan kualitas pelayanan
yang baik Sub Bagian Kepegawaian Direktorat Jenderal Bina Keuvangan Daerah
Kemendagri dituntut untuk meningkatkan pelayanan secara profesional. Berdasarkan
data komplain yang ada terdapat komplain ASN terkait pelayanan daftar hadir
fingerprint dan mutasi pegawai pada tahun 2019. Tujuan dari penelitian ini yaitu
untuk mengetahui dimensi apa saja yang dikeluhkan dan prioritas perbaikan apa yang
diinginkan oleh para pegawai terhadap kinerja Subbag Kepegawaian Direktorat
Jenderal Bina Keuangan Daerah Kemendagri. Berdasarkan hasil penelitian
menggunakan metode servqual dimensi yang mendapatkan gap terbesar yaitu pada
dimensi keandalan (Reliability) dengan nilai sebesar -0.04, sedangkan dengan metode
Importance Performance Analysis (IPA) menggunakan diagram kartesius terdapat 5
atrbut yang masuk kedalam kuadran satu yang menjadi prioritas perbaikan yaitu
jumlah petugas yang memadaidalam melakukan pelayanan absen fingerprint, petugas
melayani kendali rapat dan dinas untuk penginputan absensi fingerprint dengan cepat,
pelayanan mutasi telah sesuai dengan prosedur yang ada, petugas memberikan
pelayanan absen fingerprint secara profesional terhadap semua pegawai tanpa
terkecuali dan etika dan keramahan petugas dalam berkomunikasi ketika melakukan
pelayanan absen fingerprint.

Kata kunci : Kepuasan Pegawai, Servqual, Gap,Importance Performance Analysis (IPA),
Diagram Kartesius.
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ABSTRACT

Good administrative service is the main key to achieving the goals of an
institution. Likewise all government bureaucracy and especially in terms of
personnel. In order to create satisfaction and be able to provide good service
quality, the Personnel Division of the Directorate General of Regional Finance at
the Ministry of Home Affairs is required to improve services professionally.
Based on existing complaint data, there are ASN complaints related to fingerprint
attendance and employee mutation services in 2019. The purpose of this study is
to find out what dimensions are complained of and what improvement priorities
are desired by employees for the performance of the Personnel Subdivision of the
Directorate General of Regional Financial Development Ministry of Home
Affairs. Based on the results of the study using the servqual dimension method
that gets the largest gap, namely the reliability dimension with a value of -0.04,
while the Importance Performance Analysis (IPA) method uses a Cartesian
diagram there are 5 attributes that enter first quadrant which become priority
improvements, namely the number of adequate officers in performing fingerprint
attendance services, officers serving meeting and service control for inputting
fingerprint attendance quickly, mutation services are in accordance with existing
procedures, officers provide fingerprint attendance services professionally to all
employees without exception and ethics and friendliness of officers in
communicating when doing the fingerprint attendance service.

Keywords: Employee Satisfaction, Servqual, Gap, Importance Performance
Analysis (IPA), Cartesian Diagram.
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