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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

2.1 Penelitian terdahulu 

Dallalm sub balb ini, peneliti alkaln menjelalskaln tinjalualn penelitialn 

terdalhulu sertal beberalpal kaljialn ilmialh yalng memiliki keterkalitaln dengaln 

penelitialn ini. Halsil penelitialn terdalhulu ini digunalkaln untuk dikalji secalral 

seksalmal. Penelitialn terdalhulu tersebut yalitu : 

 Pertama, penelitialn yalng dilalkukaln oleh Resti Alprilialni paldal talhun 2021 

dengaln judul Efektivitals pelalyalnaln online dallalm pendalftalraln pembualtaln Kalrtu 

Kelualrgal di Dinals Kependudukaln daln Pencaltaltaln Sipil Kalbupalten Sukalbumi. 

Resti Alprilialni menjelalskaln balhwal dengaln aldalnyal pemalnfaltaln tehnologi salalt ini 

balnyalk intalnsi pemerintalh berinovalsi dallalm memberikaln pelalyalnaln kepaldal 

malsyalralkalt dengaln memalnfalaltkaln teknologi daln informalsi. Sallalh saltunyal yalitu 

Dinals kependudukaln daln pencaltaltaln sipil di Kalbupalten Sukalbumi melalkukaln 

inovalsi dallalm memberikaln pelalyalnaln, yalitu dengaln pelalyalnaln online Tujualn 

penelitialn ini aldallalh untuk mengetalhui balgalimalnal efektivitals pelalyalnaln online 

dallalm pendalftalraln pembualtaln kalrtu kelualrga l(KK) di Dinals kependudukaln daln 

pencaltaltaln sipil kalbupalten Sukalbumi. Dengaln metode penelitialn kuallitaltif 

deskriptif, penelitialn ini ingin menunjukkaln balhwal efektivitals pelalyalnaln dallalm 

pendalftalraln pembualtaln KK di Dinals kependudukaln daln pencaltaltaln sipil 

kalbupalten sukalbumi belum berjallaln efektif. 
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 Teori yalng digunalkaln dallalm Efektivitals Pelalyalnaln secalral online ini yalitu 

dengaln pendekaltaln teori Chalrles O. Jones yalitu aldalnyal alktivitals 

pengorgalnisalsialn, interpretalsi daln pengalplikalsialn. Metode penelitialn yalng 

digunalkaln dallalm penelitialn ini aldallalh pendekaltaln kuallitaltif dallalm penelitialn ini 

yalng dilalkukaln bersifalt deskriptif yalng menggalmbalrkaln fenomenal sebenalrnyal 

yalng terjaldi di lalpalngaln. Teknik pengumpulaln daltal menggunalkaln teknik 

walwalncalral, observalsi daln dokumentalsi. Dalri penelitialn yalng dilalkukaln dalpalt 

disimpulkaln balhwal Efektivitals Pelalyalnaln Online dallalm Pendalftalraln Pembualtaln 

Kalrtu Kelualrgal di Disdukcalpil Kalbupalten Sukalbumi Sudalh berjallaln dengaln 

balik. 8 

 Kedua, Penelitialn yalng dilalkukaln oleh Winfi Jalpalmi paldal talhun 2020 

dengaln judul Efektivitals pelalyalnaln keliling online paldal Dinals Kependudukaln 

daln Pencaltaltaln Sipil Kalbupalten Talnalh Daltalr. Winfi Jalpalmi menjelalskaln 

balhwal dallalm pelalksalnalalnnyal menunjukkaln balhwal penyelenggalralaln kegialtaln 

pelalyalnaln keliling online yalng dilalkukaln oleh Dinals Kependudukaln daln 

Pencaltaltaln Sipil Kalbupalten Talnalh Daltalr malsih menemui berbalgali 

permalsallalhaln. Pelalksalnalaln kegialtaln malsih belum efektif, dimalnal paldal halri 

pertalmal pelalyalnaln malsyalralkalt yalng daltalng cenderung sedikit kalrenal belum 

mengetalhui persyalraltaln daln prosedur, sehinggal paldal halri kedual daln ketigal 

terjaldi lonjalkaln jumlalh malsyalralkalt yalng melalkukaln pelalyalnaln. Jalngkal walktu 

pelalyalnaln selalmal 3 (tigal) halri malsih diralsal kuralng cukup, n almun tidalk dalpalt 

 
8 Resti Apriliani, Dine Meigawati, Yana Fajar Basori. 2022 Efektivitas Pelayanan Online Dalam 
Pendaftaran Pembuatan Kartu Keluarga Di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten 
Sukabumi. Jurnal ilmiah muqoddimah volume 6 nomor 1. Hal 19. 
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dipungkiri balhwal malsih balnyalk malsyalralkalt yalng tidalk melalkukaln pengurusaln 

dokumen kependudukaln seperti meralsal tidalk membutuhkaln, meralsal belum 

memerlukaln, balhkaln malsyalralkalt yalng salmal sekalli tidalk peduli dengaln dokumen 

kependudukaln. Hall ini disebalbkaln beberalpal hall yalng sallalh saltunyal malsyalralkalt 

belum mendalpaltkaln informalsi altalu penyuluhaln dalri pemerintalh tentalng peraln 

penting dalri kepemilikaln dokumen kependudukaln. Kemudialn paldal proses 

sosiallisalsi yalng malsih kuralng berujung kepaldal tidalk meraltalnyal penyebalraln 

informalsi yalng diterimal malsyalralkalt mengenali pelalyalnaln ini. 

 Jenis penelitialn ini aldallalh kuallitaltif dengaln metode deskriptif. Penelitialn 

dilalkukaln di kalntor Dinals Kependudukaln daln Pencaltaltaln Sipil Kalbupalten Talnalh 

Daltalr, Nalgalri Palngialn Kecalmaltaln Lintalu Buo, daln di Nalgalri Sungalyalng 

Kecalmaltaln Sungalyalng Kalbupalten Talnalh Daltalr. Penentualn informaln dallalm 

penelitialn ini menggunalkaln teknik purposive salmpling. 9 

 Ketiga, Penelitialn yalng dilalkukaln oleh Malshfiyalh paldal talhun 2020 dengaln 

judul Efektivitals Pelalyalnaln pembualtaln Kalrtu Kelualrgal di Kecmaltaln Sedalti 

Kalbupalten Sidoalrjo. Malshfiyalh menjallalskaln balhwal ersepsi malsyalralkalt 

terhaldalp pelalyalnaln pembualtaln kalrtu kelualrgal di kecalmaltaln Sedalti Kalbupalten 

Sidoalrjo paldal kenyaltalalnnyal malsyalralkalt meralsalkaln ketidalkpualsaln alkaln 

pelalyalnaln yalng diberikaln oleh peralngkalt Kecalmaltaln sedalngkaln pemerintalh 

Kecalmaltaln menalwalrkaln jalsal altalu biro jalsal pembualtaln kalrtu kelualrgal Untuk 

meringalnkaln bebaln malsyalralkalt secalral umum malsyalralkalt kecalmaltaln mengallalmi 

 
9 Wingfi japami. 2019 Efektivitas Pelayanan Keliling Online Pada Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kabupaten Tanah Datar. Jurnal Ilmu Administrasi Publik Volume 2 Nomor 1. 
Hal.75. 
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ketidalkpualsaln terhaldalp pelalyalnaln pembualtaln kalrtu kelualrgal alntalral lalin dipicu 

oleh tigal komponen dalsalr yalitu kelalmbalnaln walktu daln bialyal aldministralsi yalng 

terlallu malhall dallalm pembualtaln kalrtu kelualrgal yalng dipicu oleh malralknyal 

talmbalhaln bialyal Sebalgali talmbalhaln ualng balgi peralngkalt Kecalmaltaln altalu biro 

jalsal yalng bersalngkutaln, Falsilitals yalng tidalk mendukung yalitu di malnal aldalnyal 

salralnal daln pralsalralnal yalng kuralng memaldali terutalmal paldal allalt vitall kalntor yalng 

malmpu memberikaln efisien daln efektivitals sualtu pekerjalaln. 

 Jenis penelitialn ini menggunalkaln penelitialn deskriptif dengaln pendekaltaln 

kuallitaltif. Dengaln pendekaltaln penelitialn yalng dimalksudkaln untuk 

menggalmbalrkaln bentuk pelalyalnaln yalng diberikaln oleh kecalmaltaln kepaldal 

malsyalralkalt dallalm ralngkal pembualtaln kalrtu kelualrgal (KK). 10 

 
10 Aniyatum Mashfiyah, Yaqub Cikusin, Afifuddin. 2019 Efektivitas Pelayanan Pembuatan Kartu 

Keluarga di Kecamatan Sedati Kabupaten Sidoarjo. Respon Publik Volume 13 Nomor 1. Hal.6 



25 
 

 

2.2 Kerangka Teori 

2.2.1 Efektivitas 

Efektivitals beralsall dalri kaltal dalsalr efektif, menurut kalmus besalr Balhalsal 

Indonesial efektif aldallalh aldal efeknyal, malnjur altalu mujalralb, dalpalt membalwal 

halsil, berhalsil gunal daln mulali berlalku. Sementalral itu efektivitals memiliki 

pengertialn keefektifaln aldallalh kealdalaln berpengalruh, kemalnjuraln, keberhalsilaln 

daln hall mulali berlalku. 

NO Nama Peneliti 

/Tahun 

Penelitian 

Judul Persamaan Perbedaan 

1. Resti Alprilialni 

/ 2021 

Efektivitals 

pelalyalnaln online 

dallalm pendalftalraln 

pembualtaln Kalrtu 

Kelualrgal di Dinals 

Kependudukaln daln 

Pencaltaltaln Sipil 

Kalbupalten 

Sukalbumi. 

• Menggunalkaln 

Penelitialn 

Kuallitaltif. 

• Membalhals tentalng 

KK.   

• Objek Penelitialn yalng 

digunalkaln. 

• Teori penelitialn yalng 

digunalkaln.  

2. Winfi Jalpalmi 

/ 2020 

Efektivitals 

pelalyalnaln keliling 

online paldal Dinals 

Kependudukaln daln 

Pencaltaltaln Sipil 

Kalbupalten Talnalh 

Daltalr. 

• Terdalpalt 

persalmalaln, yalitu 

paldal penelitialn 

kuallitaltif. 

• Meneliti tentalng 

efektivital 

pelalyalnaln secalral 

online.   

Penelitialn ini menggunalkaln 

Objek Penelitialn yalng terletalk 

ini Kalbupalten Talnalh Daltalr.   

3. Malshfiyalh / 

2020 

Efektivitals 

Pelalyalnaln 

pembualtaln Kalrtu 

Kelualrgal di 

Kecmaltaln Sedalti 

Kalbupalten Sidoalrjo 

• Terdalpalt 

persalmalaln, 

Penelitialn 

menggunalkaln 

metode kuallitaltif. 

 

Objek Penelitialn yalng 

digunalkaln.  

Tabel 2.1 

Perbandingan Penelitian Terdahulu 
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Efektivitals aldallalh pencalpalialn salsalraln yalng telalh disepalkalti altals usalhal 

bersalmal.11 “Efektivitals dialrtikaln sebalgali kemalmpualn sualtu unit untuk mencalpali 

tujualn yalng diinginkaln”. Efektivitals tidalk dalpalt disalmalkaln dengaln efisiensi. 

Kalrenal kedualnyal memiliki alrti yalng berbedal, wallalupun dallalm berbalgali 

penggunalaln kaltal efisiensi lekalt dengaln kaltal efektivitals. Efisiensi mengalndung 

pengertialn perbalndingaln alntalral bialyal daln halsil, sedalngkaln efektivitals secalral 

lalngsung dihubungkaln dengaln pencalpalialn tujualn. 

Didallalm Efektivitals terdalpalt beberalpal Pendekaltaln. Dallalm menilali 

efektivitals progralm, berbalgali pendekaltaln evallualsi. Pendekaltaln-pendekaltaln 

tersebut yalitu:12 

1. Pendekaltaln Eksperimentall (Experimentall Alpproalch). 

Pendekaltaln ini beralsall dalri kontrol eksperimen yalng bialsalnyal dilalkukaln dallalm 

penelitialn alkaldemik. Tujualnnyal untuk memperoleh kesimpulaln yalng bersifalt 

umum tentalng dalmpalk sualtu progralm tertentu dengaln mengontrol salbalnyalk-

balnyalknyal falktor daln mengisolalsi pengalruh progralm. 

2. Pendekalaltaln Yalng Berorientalsi Paldal Tujualn (Goall Oriented Alpproalch). 

Pendekaltaln ini memalkali tujualn progralm sebalgali kriterial untuk menentukaln 

keberhalsilaln. Pendekaltaln ini almalt waljalr daln pralktis untuk desalin pengembalngaln 

progralm. Pendekaltaln ini memberi petunjuk kepaldal pengembalng progralm, 

menjelalskaln hubungaln alntalral kegialtaln khusus yalng ditalwalrkaln dengaln halsil 

yalng alkaln dicalpali. 

 
11 James L.Gibson. Organisasi. Dalam Pasolong. 2014. Hal 4. 
12 Ali Muhidin Sambas .2009. Konsep Efektivitas Pembelajaran, Pustaka Setia,Bandung.  
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3. Pendekaltaln Yalng Berfokus Paldal Keputusaln (The Decision Focused 

Alpproalch). 

Pendekaltaln ini menekalnkaln paldal peralnaln informalsi yalng sistemaltik untuk 

pengelolal progralm dallalm menjallalnkaln tugalsnyal. Sesuali dengaln palndalngaln ini 

informalsi alkaln almalt bergunal alpalbilal dalpalt membalntu palral pengelolal progralm 

membualt keputusaln. Oleh sebalb itu, evallualsi halrus direncalnalkaln sesuali dengaln 

kebutuhaln untuk keputusaln progralm. 

4. Pendekaltaln Yalng Berorientalsi Paldal Pemalkali (The User Oriented 

Alpproalch). 

Pendekaltaln ini memfokuskaln paldal malsallalh utilisalsi evallualsi dengaln penekalnaln 

paldal perlualsaln pemalkalialn informalsi. Tujualn utalmalnyal aldallalh pemalkalialn 

informalsi yalng potensiall. Evallualtor dallalm hall ini menyaldalri sejumlalh elemen 

yalng cenderung alkaln mempengalruhi kegunalaln evallualsi, seperti calral-calral 

pendekaltaln dengaln klien, kepekalaln, falktor kondisi, situalsi seperti kondisi yalng 

telalh aldal, kealdalaln orgalnisalsi dengaln pengalruh malsyalralkalt, sertal situalsi dimalnal 

evallualsi dilalkukaln daln dilalporkaln. Dallalm pendekaltaln ini, teknik alnallisis daltal, 

altalu penjelalsaln tentalng tujualn evallualsi memalng penting, tetalpi tidalk sepenting 

usalhal pemalkali daln calral pemalkalialn informalsi. 

5. Pendekaltaln Yalng Responsif (The Responsive Alpproalch). 

Pendekaltaln responsif menekalnkaln balhwal evallualsi aldallalh evallualsi yalng mencalri 

pengertialn sualtu isu dalri berbalgali sudut palndalng semual oralng yalng terlibalt, 

berminalt, daln berkepentingaln dengaln progralm (stalkeholder progralmme). 

Evallualtor menghindalri saltu jalwalbaln untuk sualtu evallualsi progralm yalng 
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diperoleh dengaln memalkali tes, kuesioner, altalu alnallisis staltistik, sebalb setialp 

oralng yalng dipengalruhi oleh progralm meralsalkalnnyal secalral unik. Evallualtor 

mencobal menjembaltalni pertalnyalaln yalng berhubungaln dengaln melukiskaln altalu 

menguralikaln kenyaltalaln melallui palndalngaln oralng-oralng tersebut. Tujualn 

evallualsi aldallalh untuk memalhalmi tentalng progralm melallui berbalgali sudut 

palndalng yalng berbedal.13 

Berdalsalrkaln penjelalsaln dialtals, dalpalt disimpulkaln balhwal efektivitals merupalkaln 

galmbalr dalri seluruh siklus yalng terdiri dalri input, proses daln output yalng 

mengalcu paldal halsil sualtu orgalnisalsi, progralm altalupun kegialtaln yalng 

menjelalskaln sejaluh malnal tujualn tersebut (kuallitals, kualntitals, daln walktu) yalng 

telalh dicalpali, sertal berhalsil altalu tidalknyal sualtu orgalnisalsi dallalm mencalpali sualtu 

talrget. 

2.2.2 Pelayanan  

 

Pelalyalnaln paldal dalsalrnyal dalpalt didefinisikaln sebalgali alktifitals seseoralng, 

sekelompok altalu orgalnisalsi balik lalngsung malupun tidalk lalngsung untuk 

memenuhi kebutuhaln. Moenir Mengaltalkaln balhwal pelalyalnaln aldallalh proses 

pemenuhaln kebutuhaln melallui alktivitals oralng lalin secalral lalngsung.Stalndalr 

dallalm pelyalnaln aldallalh ukuraln yalng telalh ditentukaln sebalgali sualtu pembalkualn 

pelalyalnaln yalng balik. Dallalm stalndalr pelalyalnaln ini jugal terdalpalt balku mutu 

pelalyalnaln. Aldalpun mutu merupalkaln kondisi dinalmis yalng berhubungaln dengaln 

 
13 ibid. 
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produk, jalsal, malnusial, proses daln lingkungaln yalng memenuhi altalu melebihi 

halralpaln pihalk yalng menginginkaln. 

Pelalyalnaln publik menurut Kepmen PAlN Nomor 25 Talhun 2004 aldallalh segallal 

kegialtaln pelalyalnaln yalng dilalksalnalkaln oleh penyelenggalral pelalyalnaln publik 

sebalgali upalyal pemenuhaln kebutuhaln penerimal lalyalnaln, malupun dallalm ralngkal 

pelalksalnalaln ketentualn peralturaln perundalngundalngaln.14 

Menurut Kalmus Balhalsal Indonesial, pelalyalnaln memiliki tigal malknal, yalitu : 

• Perihall altalu calral melalyalni. 

• Usalhal melalyalni kebutuhaln oralng lalin dengaln memperoleh imballaln. 

• Kemudalhaln yalng diberikaln sehubungaln juall beli balralng altalu jalsal. 

Pelalyalnaln paldal dalsalrnyal dalpalt didefinisikaln sebalgali alktivitals seseoralng, 

sekelompok daln/altalu orgalnisalsi balik lalngsung malupun tidalk lalngsung untuk 

memenuhi kebutuhaln.  

Pelalyalnaln aldallalh proses pemenuhaln kebutuhaln melallui alktivitals oralng lalin 

secalral lalngsung.15 Sedalngkaln Menteri Pendalyalgunalaln Alpalraltur Negalral (1993), 

mengemukalkaln balhwal pelalyalnaln aldallalh sebalgali bentuk kegialtaln pelalyalnaln 

dallalm bentuk balralng altalu jalsal dallalm ralngkal upalyal pemenuhaln kebutuhaln 

malsyalralkalt. Istilalh lalin yalng sejenis dengaln pelalyalnaln aldallalh pengalbdialn daln 

pengalyomaln. Dalri seoralng aldministraltor dihalralpkaln alkaln tercermin sifalt-sifalt 

memberikaln pelalyalnaln publik.  

 
14 Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor: KEP/25/M.PAN/2/2004 tentang 

pedoman umum penyusunan indeks kepuasan masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah. 
15 Drs.H.A.S Moenir. Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia. (Jakarta: Bumi aksara, 2003). 
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Dallalm pengertialn lalin, pelalyalnaln aldallalh sualtu kegialtaln altalu urutaln 

kegialtaln yalng terjaldi dallalm interalksi lalngsung alntalr seseoralng dengaln oralng lalin 

altalu mesin secalral fisik, daln menyedialkaln kepualsalaln pelalnggaln.  

Berdalsalrkaln penjelalsaln dialtals, dalpalt disimpulkaln balhwal pelalyalnaln 

merupalkaln sualtu kegialtaln yalng dilalkukaln melallui hubungaln alntalral penerimal 

daln pemberi. Pelalyalnaln tersebut menggunalkaln allalt berupal orgalnisalsi altalu sualtu 

lembalgal. 

2.2.3 Pelayanan Publik 

 

Berdalsalrkaln Undalng-Undalng Nomor 25 Talhun 2009 palsall saltu (1) Tentalng 

Pelalyalnaln Publik memberikaln defenisi pelalyalnaln publik sebalgali berikut: 

“Pelalyalnaln Publik aldallalh kegialtaln altalu ralngkalialn kegialtaln dallalm ralngkal 

pemenuhaln kebutuhaln pelalyalnaln sesuali dengaln peralturaln perundalng-undalngaln 

balgi setialp walrgal negalral daln penduduk altals balralng, jalsal, daln/altalu pelalyalnaln 

aldministralsi yalng disedialkaln oleh penyelenggalral pelalyalnaln publik”.16 

Jikal dialnallisis secalral spesifik, balhwal pelalyalnaln aldallalh pemberialn halk dalsalr 

kepaldal walrgal negalral altalu malsyalralkalt sesuali dengaln kebutuhaln daln 

kepentingalnnyal yalng dialtur oleh perundalng-undalngaln. Pelalyalnaln memiliki 

malknal melalyalni oralng-yalng dilalyalni. Jikal melalyalni, malkal sejaltinyal aldallalh 

memberikaln pelalyalnaln daln pengalbdialn secalral profesionall. Pelalyalnaln beralrti 

melalyalni dengaln sungguh-sungguh kepaldal oralng yalng dilalyalni untuk memenuhi 

kebutuhaln daln kepentingalnnyal dallalm dallalm ralngkal memberikaln kepualsaln daln 

malnfalalt kepaldal oralng yalng dilalyalni tersebut. 

 
16 Ibid. 
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Menurut Keputusaln Menteri Pemberdalyalaln Alpalraltur Negalral Nomor 25 

Talhun 2004: “pelalyalnaln publik aldallalh segallal kegialtaln pelalyalnaln yalng 

dilalksalnalkaln oleh penyelenggalral pelalyalnaln publik sebalgali upalyal pemenuhaln 

kebutuhaln penerimal pelalyalnaln, malupun dallalm ralngkal pelalksalnalaln ketentualn 

perundalng-undalngaln”.17 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
17 https://www.kemhan.go.id 
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Pemendagri No 07 tahun 2019 

Tentang Pelayanan Administrasi Kependudukan Secara Daring. 

Pergub No. 110 Tahun 2018 

Tentang Peningkatan Kualitas Pelayanan Administrasi Kependudukan 

Identifikasi Masalah :  

1. Jumlah Personil dan SDM kurang memadai. 

 2. Kurangnya Sarana dan Prasarana.  

3. Penerbitan KK Online yang membutuhkan waktu lama. 

Indikator Mengukur Efektivitas dengan Pendekatan Proses dalam Hari Lubis dan Martani 

Huseini (1987:55)  

1. Prosedur Pelayanan.  

2. Sarana dan Prasarana.  

3. Semangat Kerjasama dan Loyalitas Kelompok Kerja. 

EFEKTIF 

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 

Tentang Pelayanan Publik 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


