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Abstrak
Kediri The Service City merupakan city brand kota Kediri yang baru diresmikan pada
pertengahan 2016. Brand ini merupakan inovasi dari brand sebelumnya yaitu Kediri Bersemi
(bersih, indah, menarik). The service city menekankan citra kota Kediri sebagai kota
pelayanan. Hal ini menunjukkan komitmen kota Kediri untuk memberikan pelayanan prima
ﬁlg diwujudkan dengan inovasi-inovasi dalam pelayanan publik di kota Kediri. Tujuan
penelitian ini untuk mengetahui adakah perbedaan yang signifikan dalam kualitas pelayanan
publik di kota Kediri sebelum dan sesudah adanya brand Kediri The Service City, sehingga
dapat diketahui pula apakah masyarakat kota Kediri mempersepsikan adanya perbedaan
pelayanan yang semakin baik sebagai indikator keberhasilan inovasi dalam pelayanan publik
di kota Kediri. Penelitian ini dilakukan di kantor Dispendukcapil kota Kediri yang merupakan
muara pelayanan-pelayanan kependudukan seperti KTP, KK, pindah datang, akta kelahiran,
akta perkawinan, akta perceraian, akta kematian, dan identitas orang asing. Metode penelitian
ini adalah komparatif, dengan sampel yang diambil adalah 30 masyarakat yang pernah
melakukan pelayanan sebelum dan sesudah adanya brand Kediri The Service City. Hasil
penelitian menunjukkan adanya perbedaan yang positif signifikan kualitas pelayanan publik
sebelum dan sesudah adanya brand Kediri The Service City sehingga membuktikan bahwa
brand Kediri The Service City telah berhasil dalam memberikan inovasi pelayanan publik di

kota Kediri.
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Abstract

Kediri The Service City is a city brand of Kediri which is formalized in mid-2016. This
brand is an innovation of the previous brand Kediri “Bersemi” (Bersih, Indah, Menarik
(clean, beauty, attractiveness). The service city emphasizes Kediri as a service city. This
shows the commitment of Kediri to pﬁ'ide the excellent service which is realized with
innovations in public service in Kediri. The purpose of this stucws to analyze whether there
is a the difference of significant in the quality of public services before and after the existence
of The Service City in Kediri,@based on the citizen of perception in Kediri as the indicator
of success in public service. The research was conducted in the office of Dispendukﬁil
Kediri which is the center of public services such as ID card, KK, the letter of moving, birth
certificate, marriage certificate, divorce certificate, death certificate, and identity of foreigner.
This research method is comparative, with saﬂplc taken is 30 people who have done bﬁrﬁ:
and after service of brand Kediri The Service City. The result of the research shows that there
is a significant positive difference between the quality of public service before and after the
existence of Kediri The Service City brand to prove that Kediri The Service City brand has

succeeded in giving innovation of public service in Kediri city.
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A. PENDAHULUAN

Sejak pertengahan tahun 2016 lalu, kota Kediri melakukan rebranding dengan
mengeluarkan city brand yang baru yaitu Kediri The Service City. Brand baru tersebut
menggantikan brand sebelumnya yaitu Kediri Bersemi (Bersih, lndaimMenarik).
Keberhasilan dari brand lama dibuktikan dengan seringnya kota Kediri meraih piala adipura
sebagai penghargaan bagi kota di Indonesia yang berhasil dalam kebersihan dan pengelolaan
lingkungan perkotaan. Jika brand lama menekankan pada keindahan dan kebersihan kota,
brand baru kota Kediri kini lebih meneckankan pada sisi reformasi birokrasi yaitu
memberikan pelayanan prima. Dengan mendeklarasikan The Service City yang jika
diterjemahkan adalah kota pelayanan, kota Kediri memegang komitmen yang kuat untuk
memperbaiki kualitas pelayanan. Brand ini memiliki tujuan untuk membentuk identitas kota

dan daya saing yang kuat dibandingkan daerah lain sehingga diharapkan dapat menarik




investor untuk berinvestasi di kota Kediri, hal ini sebagaimana tujuan city branding menurut
(Juanim & Rahmawati, 2015) yaitu untuk meningkatkan daya saing kota, membentuk
identitas, menarik wisatawan, investor, dan pembeda yang jelas dengan daerah lain. Investor
yang masuk ke Kota Kediri diharapkan dapat mensukseskan rencana-rencana pengembangan
pariwisatazkota Kediri meliputi: Rencana pengembangan kawasan pariwisata budaya,
Rencana pengembangan kawasan pariwisata Alam, Rencana Pengembanﬁ pariwisata
buatan, Rencana pengembangan kawasan pariwisata Produk Khas, Rencana pengembangan
kawasan pariwisata Industri, Rencana pcﬁgcmbangan kawasan pariwisata Belanja dan
Kuliner. Hal ini dikarenakan, kota Kediri memiliki cukup banyak potensi pariwisata yang
dapat dikembangkan, baik budaya, alam, buatan, industri, dan produk-produk UKM.

Pembentukan city branding diharapkan dapat merubah persepsi penduduk atau
pengunjung dalam kota tersebut (Juanim & Rahmawati, 2015). Keberhasilan dalam
mengubah persepsi masyarakat tidak bisa hanya dilakukan dengan kata-kata, namun perlu
beberapa inovasi untuk membuktikan adanya perubahan yang semakin baik. Untuk itu,
sebagai upaya pembuktian komitmen kota Kediri menjadi kota pelayanan sebagaimana
tertuang dalam brand Kediri the Service City, banyak inovasi yang dilﬁyakan dalam
perbaikan kualitas pelayanan publik antara lain penyegaran ruang publik, penyederhanaan
layanan perizinan dengan kebijakan pemangkasan 97 izin, dan pelayanan mobile serta online.
Perbaikan pelayanan tidak hanya secara fisik yang meiputi fasilitas, sarana, dan prasarana
&‘a, namun juga perbaikan kemampuan public service pegawai-pegawai khususnya bagian
pelayanan.

Pada kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Dispendukcapil) kota kediri
sebagai tempat yang diteliti, tidak sedikit pula inovasi dalam pelayanan publik yang
dilakukan. Inovasi-inovasi tersebut meliputi perbaikan fasilitas, sarana dan prasarana, serta
tenaga pelayanan. Saat ini ruang pelayanan di desain seperti di bank-bank besar dengan
tenaga pelayanan kurang lebih 7 orang, nomor antrian dan pemanggilan secara digital,
ruangan ber AC, ruang tunggu yang nyaman dengan televisi yang cukup besar terpajang.
Selain itu, inovasi dalam pelayanan dilakukan dengan mobile service yang di]ﬁll dengan
“Mobil Pelayanan Adminduk” yang memberikan pelayanan di hari minggu pada kegiatan car
free day di jalan Dhoho Kota Kediri. Selain mobil pelayanan tersebut Dispendukcapil juga
melakukan inovasi pelayanan Homie Visit yaitu mendatangi masyarakat yang memerlukan

pelayanan namun tidak mampu datang ke kantor karena sakit keras atau sudah tua renta.




Belum lama juga Dispendukcapil kota Kediri mengeluarkan aplikasi sistem pelayanan online
yang dikenal dengan SAKTI yang semakin mempermudah pelayann kependudukan.
Dispendukcapil merupakan tempat yang memberikan pelayanan paling umum mulai
dari kelahiran, identitas, perkawinan, perceraian, pindah atau datang, hingga kematian
masyarakat. Pengguna pelayanan di Dispendukcapil dari semua kalangan masyarakat baik
ekonomi bawah, sedang, maupun atas tidak terbatas pada pendidikan, status sosial, maupun
pekerjaan. Tentunya, beragam masyarakat yang menggunakan pelayanan di Dispendukcapil
tersebut memiliki persepsi yang beragam atas kualitas pelayanan yang mereka terima.
Banyaknya inovasi yang dikeluarkan Dispendukcapil belum tentu dipersepsikan positif oleh
masyarakat. Keberhasilan brand Kediri the Service City dalam memberikan inovasi
pelayanan di Dispendukcapil dapat terbukti jika masyarakat mempersepsikan adanya
perubahan yang semakin baik dalam kualitas pelayanan di Dispendl@apil sebelum dan
sesudah adanya brand Kediri the Service City. Untuk itu, masalah dalam penelitian ini
dirumuskan sebagai berikut: “ Adakah perbedaan yang positif signifikan kualitas pelayanan
publik di Iﬁoendukcapil kota Kediri sebelum dan sesudah adanya brand Kediri the Service
City ? 7. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui ada atau tidak perbedaan yang positif
signifikan kualitas pelayanan publik di Dispendukcapil kota Kediri sebelum dan sesudah
adanya brand Kediri the Service City, sehingga dapat membuktikan telah cukup berhasil atau
belumkah inovasi pelayanan publik yang sudah dilakukan pada Dispendukcapil kota Kediri.
Jika hasil penelitian menunjukkan ada perbedaan yang positif signifikan, hal ini berarti
masyarakat merasakan bahwa inovasi-inovasi yang dilakukan Dispendukcapil telah berhasil

membuat kualitas pelayanan publik yang di berikan menjadi lebih baik.

B. LANDASAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS
1. Inovasi
Grand theory yang dikemukakan Hevlock (1973) menjelaskan inovasi sebagai
perubahan apapun yang diraskan masyarakat karena adanya sesuatu yang baru.
Inovasi bisa berwujud ide, tindakan ataupun barang. Inovasi bersifat subjektif karena
setiap individu yang menerima inovasi akan mengukur sesuai persepsi mercka
sendiri (Hidayana, 2016). Dasar pengukuran inovasi biasanya berdasarkan:
a. Relative Advantage : perbandingan nﬁaat yang dirasakan sebelum dan sesudah
adanya inovasi tersebut. Hal ini diukur secara ekonomis, prestasi sosial,

kenyamanan, dan kepuasan




b. Compatibility : kesesuaian inovasi dengan nilai-nilai, pengalaman, dan kebutuhan
individual
c. Complexity : tingkat kesulitan dalam memahami dan menggunakan inovasi
tersebut
d. Triability : kemungkinan kesalahan dalam penerapan inovasi tersebut
e. Observability : kemungkinan inovasi diamati orang lain
Pada penelitian ini, mengacu pada teori diatas bahwa keberhasilan inovasi dalam
pelayanan publik di kota Kediri setelah adanya brand Kediri the Service City diukur
dari persepsi masyarakat atas relative advantage yaitu perbandingan manfaat yang
dirasakan sebelum dan sesudah adanya inovasi tersebut.
2. City Brand
City brand merupakan metode place branding yang ditujukan untuk mengenalkan
dan mendiferensiasikan suatu kota dari kota yang lain untuk menarik penduduk atau
calon penduduk agar tinggal atau berinvestasi di kota tersebut (Merrilees, Miller, &
Herington, 2010). Upaya city branding dilakukan pemerintah dengan mengenalkan
identitas kota yang sudah diciptakan, kemudian mempromosikan kepada publik baik
internal maupun eksternal (Anholt, 2006). City branding berusaha untuk
menonjolkan dan mengembangkan ciri khas suatu kota agar memiliki daya tarik
yang tinggi, semakin bernilai, dan pada akhirnya dapat menarik sumberdaya
potensial yang dapat membantu perkembangan kota (Hidayana, 2016). Hal ini
dipertegas pula dalam (Juanim & Rahmawati, 2015) yang menjelaskan bahwa brand
merupakan ujung tombak daya saing suatu produk, termasuk tempat atau kota karena
brand dapat merubah persepsi seseorang terhadap suatu produk.
Faktor-faktor yang dapat dikembangkan dalam city branding menurut (Purwianti
& Lukito, 2014) antara lain:
a. Nature (objek alam)
b. Business Opportunities : menyediakan proses bisnis yang inovatif, industri lokal,
atau peluang kerja
c. Transportation: menyediakan infrastruktur transportasi, lalu lintas dan akses
komunikasi yang baik
d. Social Bonding: menekankan pada interaksi dan hubungan sosial yang baik
e. Cultural Activities: menekankan pada ciri khas budaya yang unik, kreatif, dan

inovatif




Pada kota Kediri, city branding yang dilakukan lebih diutamakan pada social
bonding atau interaksi sosial yang baik karena komitmen untuk memberikan
pelayanan yang prima. Agar city branding tidak hanya sekedar ragline, perlu strategi
implementasi city branding (Riyadi, 2009) antara lain:

a. Komunikasi city brand pada stakeholders. Penduduk (warga kota yang
bersangkutan) termasuk dalam stakeholders tersebut. Sebagai bagian internal
dalam kota tersebut, penduduk iﬁls lebih dulu mempersepsikan keberhasilan
dari city brand yang ditetapkan. Oleh karena itu, pada penelitian ini responden
yang diambil adalah warga kota Kediri yang pernah merasakan pelayanan
sebelum dan sesudah adanya city brand yang baru.

b. Perubahan perilaku dan sikap masyarakat dan aparat. Hasil dari strategi pertama
(komunikasi), harus berujung pada perubahan perilaku masyarakat yang puas dan
njunjung spirit dari city brand tersebut, dan yang lebih penting adalah
perubahan sikap dan perilaku aparat dalam memberikan pelayanan publik.

3. Pelayanan Publik

Pengertian pelayanan publik hampir sama dengan pelayanan di sektor swasta,
keduanya sama-sama memberikan pelayanan bagi masyarakat yang membutuhkan
pelayanan. Namun pada praktiknya, pelayanan publik banyak berbeda dengan
pelayanan sektor swasta. Hal ini dikarenakan pelayanan pada sektor swasta
merupakan kunci utama untuk mendapatkan profit dan loyalitas, sedangkan di sektor
publik pelayanan yang baik ataupun buruk tidak mempengaruhi profit maupun
penghasilan pegawai. Masalah ini sering menjadi keluhan masyarakat pengguna
pelayanan publik. Waktu pelayanan yang lama, birokrasi yang berbelit-belit, dan
pegawai yang kurang ramah sering dikeluhkan oleh masyarakat pengguna pelayanan
publik.

UU No. 25 tahun 2009 tentang pelayanan publik menjelaskanﬁlayanan publik
adalah kegiatan-kegiatan untuk memenuhi kebutuhan pelayanan bagi setiap warga
negara atas barang atau jasa serta pelayanan-pelayanan lain yang disediakan
penyclenggara pelayanan publik (Meilina, 2017) sebagai wujud kewajiban
pemerintah sebagai abdi negara (Lembaga Administrasi Negara, 2009). Dalam
pelaksanaan pelayanan publik, birokrasi menjadi mesin yang berperan penting bagi

jalannya proses pelayanan publik (Mursitama, 2012). Salah satu fokus inovasi




pelayanan publik yang dilakukan kota Kediri adalah ﬁmangkas rantai birokrasi

serta meningkatkan kenyamanan dan kemudahan dalam pelayanan publik.

Standar pelayanan publik ditetapkan pada UU No. 25 tahun 2009 agar pelayanan

publik dapat diukur kinerjanya sehingga tercapai pelayanan prima bagi masyarakat.

Standar pelayanan tersebut meliputi:

a.
b.

e o

A > B SR

—

Dasar hukum

Persyaratan

Sistem, mekanisme, dan prosedur
Jangka waktu penyelesaian
Biaya atau tarif

Produk pelayanan

Sarana, prasarana, dan fasilitas
Kompetensi pelaksana
Pengawasan internal

Penanganan pengaduan, saran, dan masukan
Jumlah p&aksana

Jaminan pelayanan

. Jaminan keamanan dan keselamatan pelayanan

Evaluasi kinerja pelaksana

Tidak semua standar digunakan pada penelitian ini sebagai indikator kualitas

pelayanan publik. Peneliti menentukan 6 indikator yaitu:

a.
b.

® a o

I

Sistemﬁ:kanisme, dan prosedur

Jangka waktu penyelesaian

Biaya atau tarif

Produk pelayanan

Sarana, prasarana, dan fasilitas

Kompetensi pelaksana

Alasan pemilihan indikator tersebut karena diasumsikan sudah cukup representatif
dan pasti diketahui oleh masyarakat pengguna pelayanan sebagai responden.
Sedangkan dasar hukum, persyaratan, pengawasan internal, penanganan
pengaduan, jumlah pelaksana, jaminan pelayanan, jaminan keamanan dan
keselamatan serta evaluasi kinerja pelayanan mungkin tidak diketahui dan

dirasakan oleh responden.




4. Hipotesis Penelitian
Teori-teori diatas melandasi hipotesis yang menjadi jawaban sementara atas

rumusan masalah. Diharapkan brand baru Kediri the Service City yang menekankan

social bonding dipersepsikan masyarakat memberi inovasi yang tampak pada

relative advantages dalam pelayanan publik di kota Kediri. Hipotesis penelitian ini

yaitu:

Ho: tidak ada perbedaan pelayanan publik sebelum dan sesudah adanya brand Kediri

the Service City

Ha: ada perbedaan pelayanan publik sebelum dan sesudah adanya brand Kediri the

Service City
C. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik komparatif yaitu
membandingkan persepsi masyarakat atas pelayanan publik di kota Kediri sebelum dan
sesudah adanya brand Kediri the Service City. Tempat penelitian di kantor Dispendukcapil
kota Kediri karena merupakan tempat yang memberikan pelayanan administrasi paling umum
mulai dari akta kelahiran, identitas (KTP dan KK), akta perkawinan, akta perceraian, surat
keterangan pindah atau datang, hingga akta kematian. Instrumen penelitian adalah kuesioner
yang diuji validitas dan reliabilitasnya.

Pengumpulan data dengan observasi dan penyebaran kuesioner pada sampel. Populasi
dalam penelitian ini adalah seluruh warga Kota Kediri yang pernah melakukan pengurusan
administrasi di Dispendukcapil yang tidak bisa diketahui dengan pasti jumlahnya, sehingga
diambil sampel dengan teknik purposive sampling berdasarkan kriteria: (1) warga Kediri
yang pernah melakukan proses pcnguruﬁ administrasi di Dispendukcapil Kota Kediri
sebelum dan sesudah adanya brand lﬁu Kediri the Service City, karena mereka yang bisa
menilai ada atau tidaknya perbedaan pelayanan publik di kota Kediri (2) warga Kediri yang
berusia di atas 20 tahun, karena dianggap usia yang matang dan mampu menilai secara
objektif. Jumlah sampel.diambil berdasarkan teori Hire yang menjelaskan pengambilan
jumlah sampel minimal untuk populasi yang jumlahnya tidak diketahui dengan pasti adalah
5x jumlah indikator. Dalam penelitian ini ada 6 indikator pelayanan publik, sehingga jumlah
sampel yang diambil sebanyak 30 sampel (5 x 6 indikator). Rancangan penelitian

digambarkan pada gambar | berikut ini:




Brand baru Kediri The service City kediri diikuti inovasi dlm pelayanan publik

Pelayanan Publik
Sebelum adanya brand
Kediri The Service City

Pelayanan Publik
Sesudah adanya brand
Kediri The Service City

[ Perbedaan tidak Signifikan

Perbedaan Signifikan
' !
v
brand “Kediri The Service City” berhasil brand “Kediri The Service City" tidak
membuat inovasi pelayanan publik berhasil membuat inovasi pelayanan publik

Gambar | : Rancangan Penelitian
a

Teknik analisis data dilakukan dengan tahap-tahap: (lé uji normalitas untuk
mengetahui apakah sampel terdistribusi normal atau tidak, (2) jika data terdistribusi normal,
maka dilakukan uji hipotesis dengan paired sample t-tes, jika data tidak terdistribusi normal
maka dilakukan uji hipotesis dengan uji Wilcoxon Sigﬁd Rank Test, (3) membuktikan
hipotesis dengan taraf signifikansi 5% dengan kriteria : Ho ditolak jika nilai probabilitas <
0,05 berarti ada perbedaan yang égniﬁkan dalam pelayanan publik sebelum dan sesudah
brand “Kediri The Service City”. Ho diterima jika nilai probablitias > 0,05 berarti tidak ada
perbedaan yang signifikan dalam pelayanan publik sebelum dan sesudah brand “Kediri The
Service City”.

D. HﬁIL DAN PEMBAHASAN
1. Uji Normalitas data
Untuk rléndeteksi normalitas data hasil penelitian ini dilakukan kelmogorov-
smirnov test. Dasar pengambilan keputusan untuk menentukan normalitas data yaitu:
a) Jika probabilitas (Asymp.Sig) < 0,05 maka data tidak terdistribusi normal
b) Jﬁ probabilitas (Asymp.Sig) > 0,05 maka data terdistribusi normal.

Hasil uji normalitas disajikan pada tabel berikut ini:




Tabel 1

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual

N
Normal Parametersa?

Most Extreme Differences

Test Statistic
Asymp. Sig. (2-tailed)

Mean
Std. Deviation
Absolute

Positive
Negative

30
.0000000
1.36564806
108

.096

-.108

03

.200¢¢

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.
d. This is a lower bound of the true significance.
Berdasarkan tabel (was, Probabilitas (Asymp.Sig) (0,200) > 0,05 menunjukkan

bahwa data terdistribusi normal.
2. Uji Hipotesis

Berdasarkan hasil uji normalitas, diketahui bahwa data terdistribusi no%
sehingga uji hipotesis yang digunakan adalah Paired sﬁqﬂe i-test. Pengujian ini
digunakan pada dua sampel yang berpasangan yaitu subjek yang sama namun
mengalami dua perlakuan yang berbeda, biasanya pada situasi sebelum dan sesudah
proas. Dasar pengambilan keputusan yang digunakan yaitu:
a) lJika probabilitas (Asymp.Sig) < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima.
b) Jika probabilitas (Asymp.Sig) > 0,05 @ka Ho diterima dan Ha ditolak.

Hasil Paired sample t-test disajikan pada tabel berikut ini:

Tabel 2
Paired Samples Test
Paired Differences
95% Confidence
Interval of the
Std. Std. Error TR Sig. (2-
Mean | Deviation Mean Lower Upper t df tailed)
Pair 1 Sebelum
Brand -
Setelah 1.10000| 1.47040 26846 | 55094 | 1.64906 | 4.097 29 .000
Brand

Berdasarkan tabel diatas, (Asymp%) (0,000) < 005 berarti bahwa Ho ditolak
dan Ha diterima yang berarti ada perbedaan pelayanan publik sebelum dan sesudah
adanya brand Kediri the Service City. Perbedaan tersebut diukur dengan indikator:

1. Sistem, mekanisme, dan prosedur: mengukur kemudahan alur prosedur pelayanan

untuk dipahami, dipenuhi, dan dilaksanakan. Pada indikator ini masyarakat merasa
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ada perbedaan yang semakin baik karena persyaratan pengurusan tertulis dan

dipajang sehingga dapat diketahui dengan jelas, ada pelayanan mobile, dan
pelayanan online.

. Waktu penyelesaian: mengukur ketepatan waktu penyelesaian sesuai yang dijanjikan.
Pada indikator ini masyarakat merasa ada perbedaan tapi tidak terlalu banyak

dibandingkan sebelum ada brand Kediri the Service City. Dengan kata lain, waktu
penyelesaian sedikit lebih cepat daripada sebelumnya.

. Biaya pelayanan: mengukur besarnya biaya dalam pengurusan pelayanan. Pada
indikator ini masyarakat merasa tidak ada perbedaan dibandingkan sebelum ada
brand Kediri the Service City. Pelayanan di kantor Dispendukecapil selalu Gratis dan

tanpa Biaya

. Produk Pelayanan: mengukur bukti fisik kondisi kartu, akta, atau surat keterangan

yang merupakan produk dari pelayanan yang dilakukan. Pada indikator ini

masyarakat merasa tidak ada perbedaan dibandingkan sebelum ada brand Kediri the

Service City. Hal ini dipahami masyarakat karena memang tidak ada perubahan

model atau bentuk dari kartu, akta, dan surat keterangan sesuai peraturan pemerintah.

. Sarana, prasarana, dan fasilitas : mengukur kenyamanan dalam sarana, prasana, dan

fasilitas di ruang pelayanan (meja, kursi, ruang tungu, ac, papan informasi, blanko,
sistem antrian, kotak saran, toilet, tempat parkir, televisi, dll). Pada indikator ini
masyarakat merasa ada banyak perbedaan yang semakin baik sehingga mereka
merasa nyaman walaupun menunggu cukup lama.

. Kompetensi petugas pemberi pelayanan: mengukur baik atau tidaknya pengetahuan,
keahlian, ketrampilan, sikap, perilaku dan keramahan petugas dalam memberikan
pelayanan yang dibutuhkan. Pada indikator ini masyarakat merasa banyak perbedaan
yang semakin baik, petugas sangat ramah dan bisa memberi penjelasan dengan
sangat baik, serta sangat rapi juga baik dalam penampilan.

Perbedaan-perbedaan yang dinilai oleh masyarakat di atas, menunjukkan inovasi-
inovasi yang dilakukan Dispendukcapil kota Kediri dalam pelayanan publik terkait
brand baru Kediri the Service City. Persepsi yang positif atas perbedaan-perbedaan
tersebut oleh masyarakat, membuktikan keberhasilan dari inovasi yang telah

dilakukan oleh Dispendukcapil kota Kediri dalam pelayanan publik.
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E. S%ULAN

Berdasarkan hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa ada perbedaan yang
signifikan pelayanan publik di kota Kediri sebelum dan sesudah adanya brand Kediri the
Service City. Hal ini membuktikan bahwa upaya-upaya pemerintah memposisikan brand
Kediri the Service City kepada stakeholders melalui inovasi-inovasi dalam pelayanan publik
telah berhasil. Masyarakat mempersepsikan adanya perbedaan yang semakin baik dalam
pelayanan publik setelah adanya brand Kediri the Service City, sehingga brand baru tersebut
tidak sekedar menjadi ragline saja, namun sudah dibuktikan dengan bukti nyata melalui
inovasi-inovasi dalam pelayanan publik.

Untuk penelitian selanjutnya disarankan menambah jumlah sampel atau meneliti
ipstansi lain yang memberikan pelayanan publik di kota Kediri selain Dispendukcapil seperti
DPMPTSP (Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu), kantor-kantor

kelurahan dan kecamatan. Sehingga dapat memperkuat hasil penelitian ini.
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