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DISKRESI STREET-LEVEL BUREAUCRATS DALAM MEMBERIKAN

PELAYANAN ADMINISTRASI KEPENDUDUKAN

Latar Belakang Masalah Regulasi/Kebijakan
Pelayanan administrasi kependudukan SOP Dukcapil, kebijakan SmartDukcapil,
bergantung pada diskresi petugas dan pengawasan Ombudsman, pelatihan

digitalisasi layanan. petugas.

Locus Penelitian Kondisi Ideal
Survei 500 responden di 5 kota, data Pelayanan cepat, diskresi profesional,
primer kuesioner, data sekunder pelatihan memadai, digitalisasi optimal,
laporan. sedikit keluhan.

H2: Kompetensi dan
pelatihan petugas
berpengaruh positif
terhadap kualitas
pelayanan.

H1: Penggunaan diskresi

berpengaruh signifikan

terhadap kepuasan dan
waktu penyelesaian.

Hipotesis

H3: Digitalisasi layanan H4: Penggunaan diskresi
berpengaruh positif yang tidak diawasi

terhadap efisiensi berpotensi meningkatkan
pelayanan. maladministrasi.




