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ABSTRAK 
 

 
Nama  :   Nofitri Anna Maria Simandjuntak 
Program Studi :   Ilmu Administrasi 
Judul Tesis  : Kualitas Pelayanan Kunjungan Bagi Keluarga Warga Binaan 

Pemasyarakatan Di Lembaga Pemasyarakatan Kelas I 
Tangerang-Banten.  

 
Tesis ini berlatar belakang hasil survei Komisi Pemberantasan Korupsi (KPK) 
mengenai sebelas lembaga dengan skor integritas terendah pada tahun 2008 yang 
lalu, dimana salah satunya adalah mengenai pelayanan yang ada di lembaga 
pemasyarakatan, khususnya berkaitan dengan kunjungan keluarga. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan kunjungan dari 
persepsi dan harapan bagi keluarga yang akan mengunjungi warga binaan 
pemasyarakatan di lembaga pemasyarakatan Kelas I Tangerang-Banten. Landasan 
teori yang dipergunakan adalah teori kualitas pelayanan yang dikemukakan oleh 
Zeithaml, Parasuraman dan Berry (1990) melalui lima dimensi dalam kualitas 
pelayanan, yaitu Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Emphaty. 
Gambaran kesenjangan secara menyeluruh antara persepsi dan harapan dari 
kualitas pelayanan tergambar pada gap 5, yang dijabarkan dalam 20 indikator  

Hasil penelitian menunjukkan pencapaian tingkat kepuasan pengunjung terhadap 
pelayanan di Lembaga Pemasyarakatan Kelas I Tangerang Banten ditinjau dari 5 
(lima) dimensi ServQual (Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan 
Emphaty) adalah sebesar 0,67. Faktor pelayanan yang menghasilkan tingkat 
kepuasan pengunjung tertinggi adalah pada dimensi Reliability sebesar 0,68,  
kemudian dimensi Tangible, Responsiveness dan Emphaty sebesar 0,67. Faktor 
pelayanan yang menghasilkan tingkat kepuasan pengunjung terendah adalah pada 
dimensi Assurance sebesar 0,66. 

Berdasarkan hasil analisis ditemukan bahwa pelayanan yang diberikan oleh 
Lembaga Pemasyarakatan Kelas I Tangerang Banten belum dapat memuaskan 
pengunjung pada semua indikator penelitian, sehingga diharapkan di masa yang 
akan datang Lembaga Pemasyarakatan Kelas I Tangerang Banten harus lebih 
berupaya meningkatkan kinerjanya dari hasil yang cukup baik menjadi lebih baik. 
  
Kata kunci : 
Kualitas pelayanan, literatur kualitas pelayanan, peningkatan kualitas pelayanan.      
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ABSTRACT 
 

 
Name   :  Nofitri Anna Maria Simandjuntak 
Study Program :  Ilmu Administrasi 
Judul Tesis     : The Quality Service of Family Visits For Convicts In 

Class I Correctional Facilities Tangerang-Banten.  
 
The background of this thesis based on the result of the survey conducted by 
Corruption Eradication Commission (KPK) on integrity of public sector which 
described that the integrity was still at low level. The result included the service at    
Correction Facilities, especially concerning the family visit of the convicts.   
This research aims to investigate the quality service of family from perception and 
expectation of family’s convicts in having family visits at correctional facilities 
Class I Tangerang-Banten. The primary of the writing thesis theory is the qualities 
theory of service which addressed by Zeithami, Parasuraman and Berry through 
five dimensions of Service Qualities which consists of Tangible, Reliability, 
Responsiveness, Emphaty and Assurance. The fifth dimensions shown overall gap 
and assessment between hopes and perspective of service quality, with detailed in 
20 indicators questions. 

The result of research shows attainment of level of customer satisfaction to 
service at Correction Facilities Class I Tangerang-Banten evaluated from 5 
dimensions ServQual (Tangible, Reliability, Responsiveness, Emphaty and 
Assurance) be equal to 0,67. Service factor yielding level of highest customer 
satisfaction is dimension of Reliability equal to 0,68, then Tangibles, 
Responsiveness and Emphaty equal to 0,67.  Service factor yielding level of 
lowest customer satisfaction is dimension of Assurance equal to 0,66. 

There was found that services in Correction Facilities Class I Tangerang-Banten 
have not been able to satisfy of family visit for convicts at all observed dimension 
indicators, so next time Correction Facilities Class I Tangerang-Banten must be 
able to increase of service performance from good enough result become good.    

 
Key words : 
Service quality, literacy of service quality, improvement of quality service.  
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kualitas pelayanan..., Nofitri Anna Maria Simandjuntak, FISIP UI, 2009



x 
 

DAFTAR ISI 
 
 

HALAMAN JUDUL  .......................................................................................  i 

LEMBAR PENYATAAN ORISINALITAS  ..................................................  ii 

LEMBAR PERSETUJUAN PEMBIMBING  .................................................  iii 

LEMBAR PENGESAHAN TESIS  .................................................................  iv 

KATA PENGANTAR  ....................................................................................  v 

LEMBAR PERSETUJUAN PUBLIKASI KARYA ILMIAH  .......................  vii 

ABSTRAKSI  ..................................................................................................  viii 

DAFTAR ISI  ...................................................................................................  x 

DAFTAR GAMBAR  ......................................................................................  xii 

DAFTAR TABEL  ...........................................................................................  xiii 

DAFTAR LAMPIRAN ……………………………………………………..       xv 

1. PENDAHULUAN  ....................................................................................  1 

  1.1. Latar Belakang Masalah …………………………………………...         1 

  1.2  Perumusan Masalah  ...........................................................................      13 

1.3  Tujuan Dan Signifikansi Penelitian …...................................................  14 

1.4  Sistematika Penulisan  ……………………………………………….    14 

2.   TINJAUAN LITERATUR  .....................................................................  17 

       2.1.Tinjauan Literatur …………………………………………………….    17 

2.1.1. Penelitian Terdahulu Yang Relevan …………………………        17 

2.1.2. Konsep Administrasi Publik  .....................................................  20 

2.1.3. Pengertian Pelayanan/Jasa  ........................................................      24 

2.14. Pengertian Pelayanan Publik ……………………………………    27 

2.1.5.Kualitas Pelayanan Publik ………………………………………    29 

2.16. Konsep Layanan Berkualitas ……………………………………    33 

       2.2. Variabel Penelitian ...............................................................................   40 

      2.3. Operasionalisasi Konsep  ....................................................................  36 

3.   METODE PENELITIAN  .......................................................................  43 

       3.1. Pendekatan Penelitian  .......................................................................  43 

       3.2. Populasi dan Teknik Penarikan Sampel …………………………..        44 

Kualitas pelayanan..., Nofitri Anna Maria Simandjuntak, FISIP UI, 2009



xi 
 

 3.3. Sumber Data …………………………………………………….           45 

       3.4. Teknik Pengumpulan Data  ................................................................  45 

       3.5. Uji Instrumen Penelitian  ...................................................................   47 

3.5.1.  Uji Validitas Alat Ukur  ............................................................  47  

3.5.2.  Uji Reliabilitas  .........................................................................  48 

       3.6. Teknik Analisis Data  .........................................................................  49 

      3.7. Keterbatasan Penelitian  ......................................................................  51 

4. GAMBARAN UMUM LAPAS KELAS  I  TANGERANG-BANTEN      53 

       4.1. Sejarah Umum Departemen Hukum dan Hak Asasi Manusia Republik 

Indonesia  .............................................................................................  53 

4.1.1. Visi dan Misi Departemen Hukum dan HAM RI ......................  54 

4.1.2. Direktorat Jenderal Pemasyarakatan  .........................................  55 

a) Sejarah Sistem Pemasyarakatan  .................................................  55 

b) Tugas, Pokok, Visi dan Misi Pemasyarakatan  ...........................  57 

4.2. Gambaran Singkat Lembaga Pemasyarakatan  Kelas I Tangerang -     

Banten  .................................................................................................  52 

5. PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN ................................................   65  

      5.1. Karakteristik Responden  ....................................................................  65 

5.2. Importance Performance Analysis ………........................................       68 

5.3. Analisis Kesenjangan/Gap …………………………………………       93 

6.  SIMPULAN DAN SARAN .....................................................................      71  

     6.1. Simpulan ……………………………………………………………    101 

     6.2. Saran……………………………………………………………….      102 

7.  DAFTAR PUSTAKA …………………………………………………     103 

8.  DAFTAR LAMPIRAN 

 

 

 

 

 

 

 

Kualitas pelayanan..., Nofitri Anna Maria Simandjuntak, FISIP UI, 2009



xii 
 

 

DAFTAR GAMBAR 

 

 
Gambar 2.1  Model Konseptual dari Kualitas Pelayanan  ................................ 38  

Gambar 4.1  Struktur Organisasi LAPAS Kelas I Tangerang-Banten   ...........  62  

Gambar 4.2  Prosedur  Tetap  dalam  Pelayanan  Kunjungan .......................... 64 

Gambar 5.1  Identitas Responden   Berdasarkan Jenis Kelamin ...... …………65 

Gambar 5.2  Identitas Responden  Berdasarkan Usia  ...................................... 66 

Gambar 5.3  Identitas Responden  Berdasarkan Pendidikan  ........................... 67 

Gambar 5.4  Identitas Responden  Berdasarkan Pekerjaan .............................. 67 

Gambar 5.5  Diagram Kartesius ……………………………………………     90 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kualitas pelayanan..., Nofitri Anna Maria Simandjuntak, FISIP UI, 2009



xiii 
 

DAFTAR TABEL 

 

 

Tabel 1.1  Sebelas Lembaga dengan Skor Integritas Terendah  .........................   6 

Tabel 1.2  Sebelas Unit Layanan dengan Skor Integritas Terendah  .................... 7 

Tabel 1.3  Komposisi Narapidana Pada LAPAS Kelas I Tangerang-Banten  ...  13      

Tabel 2.1  Variabel Penelitian  ...........................................................................  41   

Tabel 4.1  Keadaan Pegawai Menurut Golongan  ............................................... 63 

Tabel 4.2  Keadaan Pegawai Menurut Tingkat Pendidikan  ............................... 63 

Tabel 4.3  Jadwal Kunjungan Untuk Warga Binaan Pemasyarakatan  ..............   64 

Tabel 5.1  Rekapitulasi Rata-Rata Tingkat Kepentingan Persepsi Responden  Pada 

Dimensi Tangible  ………………………………………………….   68 

Tabel 5.2  Rekapitulasi Rata-Rata Tingkat Kepentingan Persepsi Responden  Pada 

Dimensi Reliability  ………………………………………………     70 

Tabel 5.3 Rekapitulasi Rata-Rata Tingkat Kepentingan Persepsi Responden  Pada 

Dimensi Responsiveness  ………………………………………….    72 

Tabel 5.4  Rekapitulasi Rata-Rata Tingkat Kepentingan Persepsi Responden  Pada 

Dimensi Assurance  ……………………………………………….     74 

Tabel 5.5  Rekapitulasi Rata-Rata Tingkat Kepentingan Persepsi Responden  Pada 

Dimensi Emphaty  ………………………………………………….   76 

Tabel 5.6  Rekapitulasi Rata-Rata Tingkat Harapan Responden  Pada Dimensi 

Tangible  …………………………………………………. ……….    78 

Tabel 5.7  Rekapitulasi Rata-Rata Tingkat Harapan Responden  Pada Dimensi 

Reliability  ………………………………………………………….   80 

Tabel 5.8  Rekapitulasi Rata-Rata Tingkat Harapan Responden  Pada Dimensi 

Responsiveness  …………………………………………………       82 

Tabel 5.9  Rekapitulasi Rata-Rata Tingkat  Harapan Responden  Pada Dimensi 

Assurance  ……………………………………………………….       84 

Kualitas pelayanan..., Nofitri Anna Maria Simandjuntak, FISIP UI, 2009



xiv 
 

Tabel 5.10  Rekapitulasi Rata-Rata Tingkat Harapan Responden  Pada Dimensi 

Emphaty  ……………………………………………………….       86 

Tabel 5.11 Tingkat Kesesuaian Pengunjung ……………………………….       88 

Tabel 5.12   Tingkat Kepuasan Pelayanan Pada Dimensi Tangible …………     93 

Tabel 5.13   Tingkat Kepuasan Pelayanan Pada Dimensi Reliability………       95 

Tabel 5.14   Tingkat Kepuasan Pelayanan Pada Dimensi Responsiveness ……  96 

Tabel 5.15   Tingkat Kepuasan Pelayanan Pada Dimensi Assurance ………      98 

Tabel 5.16   Tingkat Kepuasan Pelayanan Pada Dimensi Emphaty …………     99 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kualitas pelayanan..., Nofitri Anna Maria Simandjuntak, FISIP UI, 2009



xv 
 

DAFTAR LAMPIRAN 

 

1. LAMPIRAN 1 : 

 Kuesioner Penelitian 

 Pedoman Wawancara 

 Hasil Wawancara 

2. LAMPIRAN 2 : 

 Uji Validitas dan Reliabilitas Terhadap 100 Responden 

 Pre Test Terhadap 20 Responden 

 

  

 

 

 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kualitas pelayanan..., Nofitri Anna Maria Simandjuntak, FISIP UI, 2009




