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ABSTRAK

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PUBLIK PADA DINAS
KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KABUPATEN KUANTAN
SINGINGI

1d1d YeH @

Oleh: Sahruli

ASNS NIN AW

Penelitian ini dilaksanakan pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Siptl Kabupaten Kuantan Singingi. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui
kuatitas pelayanan publik pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupeten Kuantan Singingi dan untuk mengetahui faktor yang menyebabkan
kurang maksimal kualitas pelayanan pada Dinas ini. Metode yang digunakan
adalah metode deskriptif kualitatif. Teknik pengumpulan data yang digunakan
dalam penelitian ini yaitu observasi, wawancara, dan dokumentasi. Informan
penelitian dilakukan dengan teknik purposive sampling dan teknik eksidental
sampling. Hasil analisis dari penelitian ini yaitu kualitas pelayanan public pada
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Kuantan Singingi
dikatakan baik, dibuktikan dengan pelayanan yang diberikan dalam pelaksanaan
kerja serta meningkatkan sarana layanan publik dalam menggunakan sarana
elektronik. Mengenai informasi produk layanan, dinas ini menyediakan ruang
tunggu serta alat bantu bagi yang berkebutuhan khusus, informasi prosedur dan
tata cara penyampaian pengaduan dapat membuat masyarakat merasakan
kemydahan, lebih mengetahui dan memahami, menimbulkan rasa nyaman bagi
oramg-orang yang berkepentingan, dan dinas ini juga mampu memberikan
peldyanan dengan tepat waktu sehingga menimbulkan perasaan puas dan
meggurangi sifat emosional pelanggan. Hambatan yang dialami oleh instansi ini
sep_@fti faktor kesadaran para pejabat dan petugas, faktor sarana dalam
pelaksanaan tugas pelayanan, dan faktor kemampuan-keterampilan.
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Keyvord: Kualitas, Pelayanan Publik, Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil
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Assglamu ‘alaikum wr.wb

= Puji syukur kehadirat Allah swt. atas rahmat dan karunia-Nya yang tidak

n

terlga. Semoga kita insan yang Dhoif ini bisa selalu Istigomah terhadap apa yang
teI%’ digariskan-Nya. Semoga kita selalu dalam ridha-Nya. Shalawat beriring
salam setulus hati kepada baginda Nabi Muhammad saw. dan ahlul baitnya, sang
refe;IrJ'mis agung peradaban dunia yang menjadi inspiring leader dan inspiring
human bagi umat di seluruh belahan dunia. Semoga syafa’atnya kelak menaungi
kita di hari perhitungan kelak.

Penulis menyadari dalam penulisan skripsi ini tidak terlepas dari kesalahan
dan keraguan serta kekhilafan, untuk itu penulis memohon maaf kepada pembaca.
Selanjutnya atas bimbingan dan bantuan serta doa yang diberikan, penulis
mepgucapkan terimakasih kepada:

Ayahanda Lasmi dan Ibunda Lili Rusneti yang senantiasa memberikan doa
restu, semangat dan dukungan serta kasih sayang baik bersifat moril
maupun materil hingga suatu pencapaian yang peneliti impikan dapat
tercapai.

Nenek Rahama dan Kakak Asahi yang senantiasa memberikan doa dan

dukungan kepada penulis sehingga dapat melaksanakan penyusunan

skripsi ini berjalan dengan lancar.
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. Rekan-rekan seperjuangan Kuliah Kerja Nyata (KKN) di Desa Sumpu,

Kecamatan Hulu Kuantan, Kabupaten Kuantan Singingi; Windi Aulia,
Ade Laila Rahma, Laili Salamatul Khoiriyah, Hijratul Khasanah, Irna
Laila, Sintia Rahmayani, Popy Pirmadari, Muhammad Akasyah, Begi

Setiawan, dan Chandra Saputra.

. Seluruh teman llmu Administrasi Negara yang tidak sempat penulis

sebutkan satu persatu. Terimakasih atas setiap kebersamaan, persaudaraan

dan kekeluargaan yang kita miliki bersama.

. Semua pihak yang telah turut membantu penulis, baik langsung maupun

tidak langsung. Hanya terima kasih yang tulus yang mampu penulis
ucapkan.

Semoga segala bentuk motivasi, semangat dan do’a serta bantuan yang
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diberikan mendapat imbalan dari Allah swt. Penulis berharap semoga karya tulisi
Imiah berupa skripsi ini dapat bermanfaat dan menambah pengetahuan bagi

W
perfibaca. Aamiin allahumma Aamiin.
—

Pekanbaru, Agustus 2020

SAHRULI
NIM. 11675102108
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© Hak cipt&a mili x.@ IN Suska Riau State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau
O O

/\ Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
L ._._r! 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
(=

M... ko a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
|n/en b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

onseanay 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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=

o PENDAHULUAN
=

o

3

1.1-L atar Belakang Penelitian

=
— Negara Indonesia adalah memiliki daerah yang giat melakukan

perﬁ)angunan yang dilaksanakan mulai dari pusat sampai ke daerah.
=

Perfibangunan di Indonesia saat ini tidak hanya diarahkan kepada tercapainya
8y

hasib fisik dan kesejahteraan materil, akan tetapi mencakup segala bidang yang

&)
lazim disebut pembangunan nasional. Pembangunan nasional hanya akan berhasil

apabila diimbangi dengan administrasi pemerintahan yang berdayaguna dan
berhasilguna, efisien dan efektif dalam melaksanakan hal yang bersifat
pembangunan.

Untuk mencapai pembangunan nasional yang baik maka yang paling
utama adalah pembangunan sumber daya manusia, sebab yang menjadi dasar

w

utama dari pembangunan nasional itu terletak pada manusianya, kalau
e

mafusianya baik maka pembangunan nasionalnya akan baik pula. Salah satu
=~

asp§k yang sangat penting dalam melaksanakan fungsi pemerintah adalah

megyani masyarakat. Oleh karena itu pemerintah membantu sistem administrasi

<
dargoirokrasi dari pemerintah tingkat pusat sampai pemerintah tingkat daerah agar

o

da@t memberikan pelayanan yang lebih optimal kepada masyarakat. Pentingnya
-~
pelg?/anan tersebut, seharusnya masalah pelayanan yang diberikan kepada

maByarakat perlu diperhatikan lebih besar agar masyarakat puas terhadap

W
pe@anan yang telah diberikan oleh pemerintah.

nery wisey J
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T Pelayanan publik ialah segala kegiatan yang dilaksanakan oleh suatu
Q
=

organisasi atau instansi sebagai upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat.

Pe%/anan ini dilaksanakan sesuai dengan peraturan perundang-undangan dengan
atu?_an pokok dan tata cara yang telah ditetapkan oleh tiap-tiap organisasi atau
insgnsi. Salah satu dari penyelenggara layanan publik ialah instansi
perﬁgrintahan. Bentuk layanan dari instansi pemerintah ini, diantaranya yaitu pada
bid%]g administrasi kependudukan. Dalam Pasal 1 UU No. 24 Tahun 2013,
adr;)[i_nistrasi kependudukan diartikan sebagai rangkaian penataan dan penertiban
doPQ&)Jmen dan data kependudukan melalui pendaftaran penduduk, pencatatan sipil,
pengelolaan administrasi kependudukan, serta pendayagunaan hasilnya untuk
pelayanan publik dan pembangunan sektor lain.

Sejak dikeluarkannya UU No. 22 Tahun 1999 yang kemudian direvisi
dengan UU No. 32 Tahun 2004, Pemerintahan Daerah secara terus menerus
berupaya meningkatkan kualitas pelayanan publik. Dalam meningkatkan
pelglanan publik pemerintah daerah diberikan keleluasaan untuk merancang dan
me;_entukan sendiri jenis pelayanan yang dibutuhkan oleh masyarakat. Dengan
keb}jakan ini, pemerintah daerah diharapkan mampu memberikan kualitas
pelglanan prima kepada masyarakat setempat untuk mencapai kemakmuran dan
keséjahteraan lokal.

Kualitas pelayanan prima yang dimaksud vyaitu pelayanan yang

meHddekatkan pemerintah kepada masyarakat. Hal ini diwujudkan dengan cara

NS jo A3

mefgetahui dan menganalisis berbagai persoalan yang dihadapi oleh masyarakat,

W
untik kemudian menciptakan strategi pelayanan yang efisien.

nery wisey| juI
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T Oleh sebab itu, pemerintah sebagai pelayan masyarakat harus lebih mampu
Q

un@k memberikan pelayanan yang maksimal sehingga kontribusi bagi
pe%embangan adalah terciptanya rasa kepercayaan kepada pemerintah akan
me%ngkat. Tetapi apabila pelayanan tersebut tidak pernah didapat maka berbagai
magm sifat buruk masyarakat terhadap pemerintah tidak dapat dibendung.
i Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (DISDUKCAPIL) Kabupaten
Kughtan Singingi merupakan salah satu pelaksana pelayanan administrasi publik
8y

di m_ilayah Provinsi Riau. Pelayanan kependudukan ini meliputi pendaftaran

o
pertuduk dan pencatatan sipil. Pendaftaran peduduk meliputi pembuatan Kartu

Keluarga (KK), Kartu Tanda Penduduk Elektronik (e-KTP), surat pindah, dan
Kartu Identitas Anak (KIA), sedangkan pencatatan sipil meliputi pembuatan
kutipan akta kelahiran, kutipan akta kematian, kutipan akta perceraian, pencatatan
pengakuan anak dan pengesahan anak, pencatatan perubahan nama, dan
pencatatan perubahan kewarganegaraan.

,"-:;CQ Penduduk Kabupaten Kuantan Singingi berdasarkan data badan pusat
stat_;?_stik Kabupaten Kuantan Singingi pada tahun 2016 tercatat sebanyak 314.276
jimé,terdiri dari 161.377 jiwa laki-laki dan 152.899 jiwa perempuan. Berikut
jurr_&ah penduduk, dan kepadatan penduduk per (km?) menurut kecamatan di
Kaéjpaten Kuantan Singingi Tahun 2016

o

Th%el 1.1 Jumlah Penduduk, dan Kepadatan Penduduk Per (Km?) menurut Kecamatan di
=)

= Kabupaten Kuantan Singingi Tahun 2016

op 2 Jumlah Kepadatan
Nog_ Kecamatan Luas (Km?) Penduduk Penduduk
1 5 Kuantan Mudik 564,28 23.640 41,89
2 up Hulu Kuantan 384,40 8.678 22,58
3 & Gunung Toar 165,25 13.654 82,63

= Pucuk Rantau 821,64 10.571 12,87

neny wisey|
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o 5 Jf Singingi 1.953,66 31.136 15,94
B 6 5 Singingi Hilir 1.530,97 37.594 24,56
o 7 o Kuantan Tengah 270,74 47.323 174,79
3| 8 Sentajo Raya 145,70 28.215 193,95
5| 9 of Benai 124,66 16.009 128,42
= 105 Kuantan Hilir 148,77 14.843 99,77
al 117} Pangean 145,32 18.462 127,04
§ 127 Logas Tanah Darat 380,34 20.393 53,62
g 13¢ Kuantan Hilir Seberang 114,29 13.151 115,07
g, 14z Cerenti 456,00 15.125 33,17
@| 15¢p Inuman 450,01 15.482 34,40

= Jumlah 7.656,03 314.276 41,05

Sumger: Badan Pusat Statistik Kabupaten Kuantan Singingi
Py
°C’ Dengan kepadatan penduduk yang dominan banyak memerlukan pelayanan

publik yang sesuai standar, Salah satu pelaksana pelayanan publik,
DISDUKCAPIL Kabupaten Kuantan Singingi juga dituntut untuk memberikan
pelayanan yang berkualitas sesuai dengan harapan dan keinginan masyarakat
kuantan singingi. Standar pelayanan juga sangat di perlukan dalam upaya menilai
efektivitas pelayanan dan mengukur kepuasan masyarakat saat mengakses
pelayanan yang di selengarakan penyelenggara, untuk mendorong kepatuhan
Y
pe@elenggara pelayanan dalam memenuhi standar pelayanan publik, sesuai UU
25 ;;ahun 2009 guna menjamin kepastian hukum masyarakat pengguna pelayanan

yait& Standar Pelayanan, Maklumat pelayanan, Sistem informasi, pelayanan
=]

pubiik, Sarana dan Prasarana, Pelayanan Khusus, Pengelolaan pengaduan, Atribut
"t

{%ls

danPelayanan Terpadu.

=
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D’ — 5
DS
2 S
_@a
-~ X ©

o0 :; Tabel 1.2 Data Dan Jenis Pelayanan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
o8 O Kuantan Singingi 2016-2018
@aa A = i
£ gTyg 0 Jumlah Dokumen Yang Dokumen yang selesai Doku_men yang t'dak.
59 35 Feni A selesai Dalam 14 Hari
o 9 Roa Jenis Masuk Dalam 14 Hari kerja -
5 5| Dog kerja
e T DoKumen
S R 2017 2018 2019 2017 2018 2019 2017 | 2018 | 2019
2o d 3

o 3| Karta:
§ c gl 8 Kel @rga 15.843 | 15967 | 16.675 | 13.443 2345 14.234 | 2.441 | 2.400 | 13622
‘% %%E E-KTP 5.707 5756 4.656 4.003 4321 2,760 | 1.896 | 1.704 | 1435
o b=l
i_-‘é % 8 g:lnr% 1.344 1446 1.234 860 1235 897 337 484 211
8 e O Ak
3 o K @ 4.419 4569 5.765 3765 3765 5.220 545 654 804
2 8L elahiran
a2 2 g Aktas
Q
& bl ,:§ Perdaian 986 1214 1.034 701 843 801 235 285 371
< 2|3 | Ak
a % % | Penggsahan 2.167 2388 1.934 1765 1.786 1.567 367 402 602
=0 s Anak
o - @
] e Akte
= @ =7 | Pengakuan 654 666 664 621 617 567 97 33 49
o anak
Z =1
» g AL 673 620 372 597 601 297 75 76 19
e Kematian
5 Jumlah 31.793 | 32.626 | 32.334 | 22.772 | 12509 | 23.912 | 5454 | 5.929 | 20.117
ps)
2
e

:Jequins ueyingaAusw uep ueywnugougwgdue)

‘yejesew nyens uenefun neje yiuy uesinuad ‘uesode| ueunsniuad ‘yeiw| efiey uesinuad

Dari Tabel diatas, dapat kita lihat bahwa kualitas pelayanan yang di berikan

Dinc%s Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kuantan Singingi Masih Belum

Ma;gsimal, Hal Ini di duga ada beberapa faktor yang menyebabkan kurang

maEsimaI kualitas pelayanan yang diberikan oleh Dinas Kependudukan Dan

It

Pencatatan Sipil Kabupaten Kuantan Singingi.
=

Tagel 1.3 Jumlah Yang Dilayani Di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten

) Kuantan Singingi
“No Tahun Jumlah Yang Di Layani
< 2016 32.334
= 2017 31.793
=3 2018 32.626
Jumlah 95.753 (Pelayanan)

Sumper : Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Kuantan Singingi 2019
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Berdasarkan permasalahan yang telah sebutkan, diketahui bahwa Dinas

@
2L
Q
=
Kepg

ndudukan Dan Pencatatan Sipil (DISDUKCAPIL) Kabupaten Kuantan

©
Singingi belum memberikan layanan yang sesuai dengan harapan dan keinginan

masyarakat. Oleh karena itu, peneliti tertarik untuk meneliti dan menganalisis

=
tentang “Analisis Kualitas Pelayanan Publik pada Dinas Kependudukan dan

Buepun-6uepun 1Bunpujjiqg eidio yeH

Z
Pelbgatatan Sipil Kabupaten Kuantan Singingi”.

| =
w
-
o)

1.2ZRumusan Masalah
QCJ Berdasarkan uraian latar belakang penelitian diatas, maka dapat di rumuskan
permasalahan penelitian sebagai berikut:
1. Bagaimana pelayanan publik di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupeten Kuantan Singingi?

2. Apa faktor yang menyebabkan kurang maksimal kualitas pelayanan pada

Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Kuantan Singingi?

w
Y
e
1.37Tujuan Penelitian
=~
?, Adapun tujuan dari penelitian ini adalah:
fUntuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan publik pada Dinas
=
3 Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupeten Kuantan Singingi.
%, Untuk mengetahui faktor yang menyebabkan kurang maksimal kualitas

pelayanan pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten

Kuantan Singingi.

nerny wisey| jureAg uejng jo
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1.4aManfaat Penelitian

Q
: Adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut:
©
1. Bagi penulis
— Manfaat yang di dapat bagi penulis adalah agar penulis lebih memahami
Kuaitas Pelayanan masyarakat Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Ka@peten Kuantan Singingi.
2. E_agi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupeten Kuantan Singingi
Li:{)J_ Manfaat yang di dapat bagi Dinas kependudukan dan pencatatan sipil
Kagupeten Kuantan Singingi adalah agar pemerintah dapat mengetahui arti
pentingnya kualitas pelayanan bagi Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil
Kabupeten Kuantan Singingi itu sendiri.
3. Bagi Lembaga

Manfaat yang di dapat bagi lembaga adalah untuk pengembangan ilmu dan

sebagai referensi penelitian.

2}e3S

1.57Sistematika Penulisan
Untuk mempermudah pengertian dan pemahaman dari laporan penulis,

maka penulis membagi menjadi enam bab seperti yang diuraikan dalam

Allm Jrure

sistématika penulisan berikut ini.

98]

nerny wisey| jireAg uejng ;ogus

: PENDAHULUAN
Pada bab ini di uraikan mengenai latar belakang penelitian,
perumusan masalah, tujuan dan Kegunaan penelitian, Batasan

Penelitian serta sistematika pénulisan.
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BAB IV
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: LANDASAN TEORI

Pada bab ini berisi defenisi, Konsep, teori-teori, referensi yang
bersumber dari buku, jurnal, publikasi yang relevan dengan
masalah yang di teliti dan kajian terdahulu, pandangan islam
terhadap masalah penelitian, konsep operasional, dan kerangka
pemikiran mengenai kualitas pelayanan public pada Dinas
Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupeten Kuantan

Singingi.

: METODE PENELITIAN

Pada bab ini berisi lokasi dan waktu penelitian, metodologi
penelitian yang digunakan, jenis dan sumber data, Metode
pengumpulan data, Populasi Dan Sampel, informan yang di

butuhkan, serta Analisis data .

: GAMBARAN UMUM OBYEK PENELITIAN

Pada bab ini terdiri dari gambaran umum objek penelitian seperti
Sejarah objek Penelitian, Aktivitas Objek Penelitian, struktur

organisasi Penelitian, dll.

: HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini, berisi tentang hasil penelitian dan pembahasan, hasil
servey kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan
Publik, dan bagaimana kualitas Pelayanan Publik pada Dinas

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Kuantan Singingi
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/\ Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
L ._.-rl 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
(=

Mr R a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
|u/_.-\_b b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

onseanae 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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LANDASAN TEORI

w ejdio yeq @

2.1-Pengertian Pelayanan Publik
-~
 Istilah pelayanan berasal dari kata “layan” yang artinya menolong

meﬁ/ediakan segala apa yang diperlukan oleh orang lain untuk perbuatan
=

mefdyani. Pada dasarnya setiap manusia membutuhkan pelayanan tidak dapat di
8y

pisahkan dengan kehidupan manusia (Sinambela, 2010:3).

&)
= Menurut Harbani Pasolong (2011:128) pelayanan pada dasarnya dapat di

defenisikan sebagai aktifitas seseorang, sekelompok dan atau organisasi baik
langsung maupun tidak langsung untuk memenuhi kebutuhan. Moenir dalam
(Harbani Pasalong, 2011:128) pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan
melalui aktifitas orang lain yang langsung.

Dalam rangka melaksanakan tugas dan fungsi melayani dan memberikan

w

infarmasi kepada masyarakat, Pelayanan dalam hal ini sangat erat kaitannya
e

dengan hal pemberian kepuasan terhadap pelanggan atau masyarakat, pelayanan
=~

derf:é{an mutu yang baik dapat memberikan kepuasan yang baik pula bagi

(2]

pelgﬁggannya, sehingga pelanggan dapat lebih merasa diperhatikan akan

<
ketfméradaanya oleh pihak perusahaan.

‘g Dalam Undang-Undang Nomor 25 tahun 2009 telah dijelaskan bahwa

J

pertg’ertian pelayanan public adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam

perenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang undangan

10

neny wisey| jlaeig
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©
bagicsetiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa dan/ waktu pelayanan
Q

adrﬁnistratif yang disediakan oleh penyelenggara pelyanan public.

©
& Pelayanan public atau pelayanan umum dapat di defenisikan sebagai

seg%a bentuk jasa pelayanan, dalam bentuk barang public maupun jasa public
-~
yang pada prinsispnya menjadi tanggung jawab yang dinlaksanakan oleh instansi

perﬁgrintah pusat, di daerah, dan dilingkung badan usaha milik daerah, dalam
=

ranfka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka
8y

pelal;sanaan ketentuan peraturan perundang undangan (Ratminko, 2005:5)

o
= Menurut Sunarno (2006:5) pelayanan publik merupakan suatu bentuk

pelayanan yang ditujakan untuk kepentingan masyarakat yang dilakukan oleh
organisasi non profit. Lebih lanjut pelayan publik juga di artikan sebagai suatu
bisnis yang dilakukan untuk memasok kebutuhan pokok, air, listrik atau suatu
bisnis yang memberikan pelayanan seperti transportasi, adimnistrasi maunpun

komunikasi.

w
o Berdasarkan pengertian—pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa

(]
pelgyanan merupakan suatu bentuk sistem, prosedur atau metode tertentu
=~

dib?[ikan kepada orang lain, dalam hal ini, kebutuhan pelanggan tersebut dapat
ter@nuhi sesuai dengan harapan atau keinginan pelanggan dengan tingkat
perziepsi mereka.

Z Pelayanan publik menurut Wasistiono (dalam Hardiyansyah 2011:11)

addfah pemberian jasa baik oleh pemerintah, pihak swasta atas nama pemerintah

[TEs Jo A3

ata@pun pihak swasta kepada masyarakat, dengan atau tanpa pembayaran guna

W
meghenuhi kebutuhan atau kepentingan masyarakat.

nery wisey| juI
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©

T Pasal 34 UU No0.25/2009 disebutkan bahwa pelaksanaan dalam
Q

megyelenggarakan pelayanan publik harus berprilaku sebagai berikut :

©

8, Adil
;é_.- Cermat
=

g- Santun dan ramah

gﬁ Tegas, andal, dan memberi keputusan berlarut — larut

n

% Profesional

e

fo Tidak mempersulit.

e

§. Patuh pada perintah atasan yang sah dan wajar

h. Menjunjung tinggi nilai — nilai akuntabilitas dan integritas dan institusi
penyelenggara.

i. Tidak membocorkan informasi atau dokumen yang wajid dirahasiakan
sesuai denganm peraturan perundang — undangan

J. Terbuka dan mengambil langkah yang tepat untuk menghindari beturan

§ kepentingan

g:‘_ Tidak menyalahgunakan saran dan prasarana serta fasilitas pelayanan publik

E, Tidak memberikan informasi yang salah atau menyesatkan dalam

gmenanggapi permintaan informasi serta produktif dalam memenubhi

kepentingan masyarakat.
. Tidak menyalagunakan informasi, jabatan, dan kewenangan yang dimiliki
Sesuai dengan kepantasan

Tidak penyimpang dari prosedur

nery wisey| JireAg @wej g JoXJIsIaa
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T Pada dasarnya pelayanan publik merupakan pekerjaan yang harus
Q
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dilakukan dan terdiri dari pelaksanaan, bagaimana menunaikan suatu pekerjaan
©
tersgbut, memelihara, mengatur, serta menyusun dari aktivitas yang ada dan
sebuah organisasi untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan oleh instansi atau

X - -
organisasi.

Buepun-6uepun 1Bunpuijig edi yey

z .
c,)Dalam pelaksanaan tugas pelayanan untuk mendapatkan hasil yang

n

dihgrapkan tentunya dengan orang yang dilayani atau bertemunya harapan yang
din;iki pihak yang harus dilayani dengan kenyataan yang dihadapi. Kenyataan
ter;'(;but bermulai dari kesan — kesan yang didapat sebelum diberikan dalam hal ini
pelayanan yang diharapkan adalah pelayanan yang berkualitas sehingga bisa
memuaskan masyarakat.

Menurut Batinggi (2001: 21) terdapat tiga jenis layanan yang bisa dilakukan
siapapun yaitu:

1. Layanan dengan lisan

Layanan dengan lisan merupakan Layanan yang dilakukan di bidang

hubungan masyarakat (HUMAS), bidang layanan informasi dan bidang lain

_yang tugasnya memberikan penjelasan atau keterangan kepada siapapun

JIWe|sy 2jelg

N

yang memerlukan.

Layanan dengan tulisan

Layanan dengan tulisan merupakan bentuk layanan yang paling menonjol
dalam melaksanakan tugas. Berupa petunjuk informasi yang ditujukan
kepada orang yang berkepentingan agar mereka mudah berurusan dengan

instansi atau lembaga pemerintah.

neny wisey| jureAg uejng jo A3jIsMA
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Layanan dengan perbuatan
Pada umumnya pelayanan dalam bentuk perbuatan dilakukan oleh petugas
petugas yang memiliki faktor keahlian dan keterampilan. Layanan dengan

perbuatan dan layanan lisan sering digabung.

Menurut PP Tahun 2012 secara garis besar ruang lingkun pelayanan publik

dagat di kelompokan menjadi tiga, yaitu:

NS NIN ! 1w eydio yem @

B e

Pelayanan Administratif

nel

Jenis pelayanan yang dapat menghasilkan berbagai bentuk dokumen resmi
yang dibutuhkan oleh publik, misalnya status kewarganegaraan, sertifikat
kompetensi, kepemilikan atau penguasaan terhadap barang dan sebagainya.
2. Kelompok pelayanan barang

Jenis pelayanan yang menghasilkan berbagai bentuk/jenis barang yang
digunakan oleh publik.

%)
3 Kelompok pelayanan jasa

9

o' Jenis pelayanan yang dapat menghasilkan berbagai bentuk jasa yang di

I

_dibutuhkan oleh publik, misalnya pendidikan, pemeliharaan kesehatan,

Jiuae

penyelenggaraan transportasi, pos, dsb.

0 Aj1s19ATUN)

Pelayanan publik ini dilakukan untuk memberi kepuasan bagi pengguna

J

jasg’ karena itu penyelenggaraan nya secara niscaya membutuhkan asas-asas

e

peldyanan. Asas-asas pelayanan publik menurut keputusan MENPAN nomor 63

7))
tahgin 2003 sebagai berikut:

nery wisey J
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. Transfaransi, yaitu bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua

pihak yang membutuhkan dan disediakan secara memadai serta mudah
dimengerti.
Akuntabilitas, dapat dipertanggungjawabkan sesuai dengan ketentuan

peraturan perundang- undangan.

. Kondisional, sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan

penerima pelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip efesiensi dan
efektivitas.

Partisipatif, mendorong peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan
pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan

harapan masyarakat.

. Kesamaan hak, tidak deskriminatif dalam arti tidak membedakan suku,

ras, agama, golongan, gender dan status ekonomi.

. Keseimbangan hak dan kewajiban, pemberi dan penerima pelayanan

publik harus memenuhi hak dan kewajiban masing — masing pihak.

. Dilihat dari proses penyelenggaraan pelayanan publik perlu

memperhatikan dan  menerapkan  prinsip, standar dan pola
penyelenggaraan, biaya, tingkat kepuasan masyarakat, pengawasan

penyelenggaraan dan evaluasi kinerja penyelenggaraan pelayanan publik

Setiap penyelenggara pelayanan publik harus memilki standar pelayanan

k di publikasikan sebagai jaminan adanya kepastian sebagai penerima

Standar pelayanan merupakan ukuran yang dibakukan dalam
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©
penyelenggaraan pelayanan publik yang wajib di taati oleh pemberi atau penerima
Q

Iay;nan. Menurut keputusan MENPAN nomor 63 tahun 2003, Standar Pelayanan

©
sekUrang kurangnya Meliputi :

[EEN

. Prosedur pelayanan

N

. Waktu penyelesaian

w

Biaya pelayanan

e

Produk pelayanan

o

Sarana dan prasarana

nely e)sng NN ! w

(o2}

. Kompetensi pemberi pelayanan

Dalam kaitannya dengan pola pelayanan, Keputusan Kementrian
Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 tahun 2003 adanya empat pola
pelayanan yaitu:

a. Fungsional, pola pelayanan publik diberikan oleh penyelenggara pelayanan,

S

o sesuai dengan tugas, fungsi kewenangan
Terpusat, pola pelayanan publik di berikan secara tunggal oleh
. penyelenggara layanan terkait yang bersangkutan
Terpadu, pola penyelenggara pelayanan publik terpadu di bedakan menjadi
dua, yaitu:

e Terpadu satu atap

e Terpadu satu pintu

e (Gugus tugas

nery wisey| JireAg uej[ng jo AJISI2ATUY) dDIWE[S 3)
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©
T Petugas pelayanan publik secara perorangan atau dalam bentuk gugus atau
Q

-~
di tempatkan pada instansi pemberi pelayanan dan lokasi pelayanan tertentu.
©

o Biaya pelayanan publik

- 1. Tingkat kemampuan dan daya beli masyarakat

2. Nilai / harga yang berlaku atas barang dan jasa
3. Rincian biaya harus jelas
4. Ditetapkan oleh pejabat yang berwenang dan memperhatikan prosedur

sesuai ketentuan peraturan perundang — undangan.

nNely eXsng NIN A

Ukuran keberhasilan masyarakat penyelenggaraan pelayanan ditentukan
oleh tingkat kepuasan penerima pelayanan. Kepuasan penerima pelayanan di
capai apabila penerima pelayanan memperoleh pelayanan sesuai dengan yang

dibutuhkan dan diharapkan.

w
2.227Administrasi Kependudukan

Administrasi Kependudukan adalah rangkaian kegiatan penataan dan

[SI?

per§,rbitan dalam dokumen Data Kependudukan melalui pendaftaran penduduk,
perfatatan sipil, pengelolaan informasi administrasi kependudukan serta

per&iayagunaan hasilnya untuk pelayanan publik dan pembangunan sektor lain.

Adglinistrasi menurut S.P Siagian (2001:13) adalah keseluruhan proses kerjasama
-~

dug’orang manusia atau lebih dan didasarkan atas rasional tertentu untuk

e

mefcapai tujuan yang telah ditetapkan sebelumnya.

neny wisey| jlaeig
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©
T Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil merupakan instansi yang
Q

ber?u-juan untuk memberikan pelayanan kepada masyarakat dalam membuat
©

sebtiah identitas sesorang atau masyarakat, Dinas Kependudukan dan Pencatatan

Sipa Kabupaten kuantan singingi merupakan cabang dari pusat atau bagian dari

=
pemerintahan yang mana setiap kabupaten mempunyai instansi ini, tujuannya

Buepun-6uepun 1Bunpuijig edi yey

adaf;h agar mempermudah masyarakat dalam membuat identitas. Berikut jenis
=

peldyanan pada dinas Kependudukan dan pencatatan sipil sebagai berikut:
8y
1o Jenis Akta Catatan Sipil pada pasal 68 UU No 24 / 20013:

o
= a. Akta Kelahiran
b. Akta Kematian

c. Akta Perkawinan

d. Akta Perceraian

D

. Akta Pengesahan Anak

—h

Akta Pengakuan Anak

Pembuatan Kartu Tanda Penduduk (KTP)

Pengurusan Surat Kependudukan Pindah Datang Warga Negara Indonesia
_(SKPDWNI).

Untuk mendorong kepatuhan penyelenggara pelayanan dalam memenuhi

ATU) DIWTR[SR 2)1¥9G

sta@jar pelayanan publik, sesuai UU 25 tahun 2009 guna menjamin kepastian

o

hu@m masyarakat pengguna pelayanan

-~
a. gtandar Pelayanan Publik

-

Menurut OMBUDSMAN RI ada beberapa komponen yang terkandung

dalam satandar pelayanan pada BAB V UU No. 25 Tahun 2009 yaitu komponen

nery wisey| 3!13_/(3 ue
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©

tersebut wajib tersusun, ditetapkan dan diterapkan sehingga diketahui oleh
Q

mag-yarakat luas yang mengakses pelayanan. Berikut ini komponen wajib standar
pelgyanan yang harus ada pada unit Pelayanan Publik yaitu:

ii Persyaratan
Informasi ini harus jelas tentang terpublikasi di hadapan pengguna

pelayanan. Syarat yang di tentukan setiap penyelenggara tentu berbeda-beda

pada setiap instansi dan produk layanan. Hal yang perlu di pertibangkan

BXSNS NIN A

20 dalam setia penyusunan persyaratan adalah efektivitas dan efesiensinya.

&)
= Artinya indikator ini tidak mempersulit pengguna layanan namun juga

segaris dengan dasar hukum yang ada. Melalui cara ini penggunan layanan
memperoleh  kejelasan, sementara  penyelenggara layanan bisa
meminimalisir penjelasan verbal kepada penggunanya
2. Sistem, Mekanisme dan Prosedur
Sistem, mekanisme dan prosedur adalah tata cara pelayanan yang

w
o dibakukan bagi penerima pelayanan. Prosedur pelayanan merupakan proses

3}

7' pelayanan yang harus di lalui seorang pelanggan untuk mendapatkan

I

Jiuae

. pelayanan yang diperlukan.
Jangka Waktu Layanan

Merupakan tenggang waktu pemberian layanan oleh penyelenggara
layanan. Kepastian waktu menjadi hal penting yang perlu diketahui oleh
pengguna layanan. Melalui kejelasan waktu pelayanan. Pengguna bisa
senantiasa berada dalam kondisi tenang dalam menjalani setiap tahap

layanan dilalui.

neny wisey| JireAg uejng jo AJISIaATws)
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Biaya/ Tarif

Kejelasan informasi biaya kerap kali menimbulkan masalah.
Penggunan acap kali di hadapakan pada kebingungan pada jumlah rupiah
- yang harus mereka keluarkan. Artinya, untuk mencegah potensi terjadinya
pungutan tidak resmi, penyelenggara wajib memampang besaran biaya/Tarif

yang harus di keluarkan penerima pelayanan publik seperti “Untuk layanan

NS NIN YW ejdio el o

2 yang diberikan cuma-cuma, penyelenggara wajib memampang kata

e

A GRATIS”

&)

5. Produk Layanan

Informasi mengenai produk pelayanan perlu diketahui pengguna.

Penyelenggara wajib mempublikasikan aneka produk layanan yang ada.
Melalu publikasi tersebut, pengguna bisa melihat seluruh produk pelayanan
yang disediakan penyelenggara, sehingga kelangsungan pelaksanaan
pelaksanaan layanan yang berkualitas dapat tercipta dan senantiasa terjaga.

E Sarana, Prasarana atau Fasilitas

Sebuah unit pelayanan yang berkualitas, mesti ditopang dengan

_adanya sarana dan prasarana yang memadai. Kondisi ini perlu tercipta agar

JIWIe|sy 23}

N

pengguna mendapatkan rasa nyaman saat mengakses pelayananya. Sarana,
prasarana dan fasilitas yang harus di penuhi penyelenggara adalah ruang
tunggu, tempat duduk, toilet, loket/meja pelayanan, dll.
Evaluasi Kinerja Pelaksana (Umpan Balik dari Pengguna Layanan)
Ukuran sebuah penyelenggara pelayanan publik yang baik salah

satunya adalah penilaian dari pengguna layanan. Dari mereka,

neny wisey| jureAg uejpms jo A3rsiaa
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penyelenggara akan banyak memperoleh asupan opsi peningkatan pelayann.
Cara mendapatkan penilaian tersebut salah satunya melalui penyediaan
sarana penilaian layanan publik dari pengguna. Seperti kata kepuasan
pelanggan, kuisioner kepuasan pelanggan atau sarana digital dalam bentuk
layar sentuh.

b. Maklumat Pelayanan

Maklumat layanan atau janji layanan isinya adalah kesanggupan dalam

BlY BXBNS NIN YW e1dio yeH @

mehyelenggarakan pelayanan, pernyataan memberikan pelayanan sesuai dengan
kewajiban dan akan melakukan perbaikan secara menerus, dan pernyataan
kesediaan untuk menerima sanksi atau memberikan kompensasi apabila pelayanan

yang diberikan tidak sesuai standar, indikator ini wajib di pampang secara jelas.

c. Pengelolaan Pengaduan

o Sarana dan prasarana pengaduan harus dipenuhi caranya dengan
m
mefyediakan urut pengelolaan pengaduan yang profesional kewajiban atas

=~

perﬁenuhan unsur ini secara tegas tertuang dalam UU No. 25 Tahun 2009 dan

o

Pergiuran Presiden No. 76 Tahun 2003 tentang pengaduan pengelolaan pelayanan

<-
pu@lk.

3

‘& Sarana pengaduan (kotak pengaduan, ruang pengaduan, sms, telepon, fax,

@D
3
2
=
=

Pejabat/petugas pengelola pengaduan

nerny wisey| jureAg wejng jo
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©
g Informasi prosedur pengelola pengaduan yang pajang diruang pengelola

=
o pengaduan atau diruang pelayanan.

d. Sistem informasi pelayanan publik

1N YIew eyd

Penyelenggara pelayanan publik wajib menyampaikan setiap informasi
pelgzg/anan kepada pengguna dalam bentuk cetak maupun elektronik. Informasi
dinicpat sekurang-kurangnya seperti: profil penyelenggara, profil pelaksana,
star;ar pelayanan, maklumat pelayanan pengelolaan pengaduan dan penilaian
kin%)rja. Unsur ini diperlukan sebagai media sosisalisasi kepada khalayak ihwal
kegiatan pelayanan apa saja yang tersedia, dengan menampilkan informasi

pelayanan, pengguna tidak lagi betanya-tanya seputar pelayanan sehingga

pelayanan lebih maksimal dalam melaksanakan pelayanan dengan profesional

e. Pelayanan khusus

S

Pelayanan publik adalah hak dari semua kalangan manapun, termasuk

Y
e
andgota masyarakat tertentu seperti kelompok rentan. Mereka itu adalah

—
=~

perf;‘(andang disabilitas, lanjut usia, wanita hamil, anak-anak, korban bencana
2

o

sosgl, akses pelayanan kepada mereka harus di pemudah.

f. ribut

Yang membedakan penyelenggara dengan pengguna adalah seragam atau

}ng JoXAjrsiaa

karfl identitas hal ini merupakan komponen yang secara tegas membedakan

S

an@a penyelenggara atau petugas dengan pengguna pelayanan. Pengenaan

nery wisey J
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©

komponen tersebut bisa mencegah keberadaan penyusup dan akan menjamin
Q

kea?anan pelayanan. selain itu, meningkatkan tanggung jawab pelaksana
=

pelayanan.

g. Pelayanan Terpadu satu pintu

Efektifitas dan efisiensi menjadi dua kata kunci dalam penyelenggara

NS NIfXTW

peldyanan publik. Hemat waktu dan tepat guna merupakan unsur yang harus
ser%]tiasa dijaga. Salah satu ikhtiar yang dapat dilakukan adalah lewat sistem
pelgyanan terpadu satu pintu. Dengan cara ini, pengguna tidak akan kesulitan
mengakses layanan yang ada. Pelayanan terpadu satu pintu adalah pelayanan
secara terintegrasi dalam satu kesatuan proses dimulai dari tahap permohonan
sampai dengan tahap penyelesaian produk pelayanan satu pintu.

Hanya tinggal melangkah masuk dalam sebuah ruangan, pengguna bisa

langsung mengakses berbagai jenis layanan sekali waktu. Cara ini bisa dilakukan

w
secara fisik maupun virtual. Penyelenggara sistem pelayanan terpadu satu pintu

9

wajib dilaksanakan untuk jenis pelayanan kalau bisa tanpa berbelit-belit dan

meFRgapa harus di persulit.

Dgll’

IATUN

2.3-Pengertian Kualitas Pelayanan Publik

Pelayanan yang baik akan diwujudkan apabila didalam organisasi

jo Aj18

pelg?/anan terdapat sistem pelayanan yang mengutamakan kepentingan warga

nedara khususnya pengguna jasa pelayanan dan sumber daya manusia yang
W
bergrientasi pada kepentingan warga negara. Fokus kepada kepentingan warga

nery wisey| juI
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©
negara merupakan hal mutlak yang dilakukan oleh tiap unit pelayanan, di
Q

kargpakan unit pelayanan bergantung ada tidaknya warga negara yang
©
membutuhkan jasa pelayanan publik.

3 . . .
— Goetsch dan Davis dalam (Sunarno, 2006:16) mendefenisikan kualitas

-~
pelayanan sebagai suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa,

maBZJ)Jsia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Kualitas
pelgyanan menurut Evans dan Lindsey dalam (Sunarno, 2006:16) kualitas
pel%anan dapat di lhat berbagai sudut, jika dilihat dari sudut pandang sebgai
ko%umen, maka kualitas pelayanan selalu dihubungkan dengan suatu yang baik

atau prima (excelent). Jika kualitas pelayanan di pandang dari sudut “product
Based”, maka kualitas pelayanan dapat di defenisikan sebagai suatu fungsi yang
spesifik, dengan variabel pengukuran yang berbeda beda dalam memberikan
penilaian kualitas sesuai dengan karakteristik yang bersangkutan.

Sunarno (2006:17) menyatakan kualitas pelayanan adalah suatu yang di

W

inginkan pelanggan atau tingkat kesesuaian dengan keinginan pelanggan,
e

sedahgkan jika dilihat dari “Value Based”, Maka kualitas pelayanan merupakan
=~

ketér,kaitan antara kegunaan atau kepuasan dengan harga.

(2]

§ Pelayanan yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan para pelanggan,

e

<
darZsasaran dari menajemen pelayanan adalah kepuasan. Meskipun sasaran itu
2}

o

sedgrhana, namun pencapaiannya memerlukan kesungguhan dan syarat syarat
-~
yar’g sering kali tidak mudah untuk dilakukan. Oleh karena itu, setiap organisasi

periyedia jasa pelayanan haruslah memperhatikan kualitas pelayanannya. Hanya

neny wisey| jlaeig
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©
dengan pemberian pelayanan yang berkualitaslah, kepuasan pelanggan dapat
Q

=
diwujudkan .
©
& Upaya penyedia pelayanan yang berkualitas anatara lain dapat di lakukan

dergagan memperhatikan ukuran-ukuran apa saja yang menjadi Kriteria Kinerja

=
pelayanan. Berdasarkan Kep MenPAN No. 63 tahun 2003 Kriteria—kriteria

Buepun-6uepun 1Bunpuijig edi yey

pelezyanan tersebut adalah:
=
L. Kesederhanaan, yaitu tata cara pelayanan dapat di selenggarakan secara
8y
20 mudah, lancar, cepat, tidak berbelit-belit, mudah dipahami dan dilaksnakan

nel

oleh pelanggan.

N

Reliabilitas, meliputi konsistensi dari kinerja yang tetap di pertahankan dan
menjaga saling ketergantungan anatar pelanggan dengan pihak penyedia
pelayanan.

3. Tanggung jawab dari para petugas pelayanan yang meliputi pelayanan yang
sesuai dengan urutan waktunya.

E Pendekatan kepada pelanggan dan kemudahan kontak dengan pelanggan

2]}

7' dengan petugas.

IS

E., Kecakapan kepada pelanggan bahwa pera petugas pelayanan mengusai
2

._.C, keterampilan dan pengetahun yang dibutuhkan.

=

6. Keramahan

e

7. Keterbukaan

=4

g’ Komunikasi antara petugas pelanggan

g

8. Kredibilitas

S

1@ Kejelasan dan kepastian

nery wisey| juI
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©
11t Keamanan

Q
12’: Mengerti yang harapakn pelanggan
©
137 Kenyataan
14% Efesiensi

=
1%- Ekonomis

z
w
=
2 Ciri-ciri _menajemen Pelayanan publik yang diselenggarakan pada
8y
permerintah yang praktekan “Entrepreneural government”, yaitu:

el

1=Mengedepankan kompetensi

2. Mampu memberdayakan masyarakat dengan menbatasi peran birokrasi,
berorientasi pada hasil (Outcome).

3. Lebih menggunakan misi ketimbang aturan sebagai daya dorongan

4. Mencoba memaksimalkan dalam mencegah (prevent) persoalan yang muncul
ketimbang memecahkannya.

W
52Menggunakan semua potensi yang ada untuk mencari uang (earning Money)

m
7ketimbang membelanjakannya.
=~

6.§Mengedepankan desentralisasi dan mendorong partisipasi.
2

7gi\/lengadopsi mekanisme pasar dalam menajemen pelayanan publik

<
8 ZMengutamakan peran sebagai pengelola pelayanan publik.

Jadi dapat diambil kesimpulan segala bentuk aktifitas yang dilakukan oleh

[ng jo A1s

organisasi harus sesuai dengan ekspektasi serta meningkatkan keunggulan suatu

S

pe@anan untuk memenuhi keinginan dan harapan serta kepuasan pelanggan.
~

nery wisey Ji
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©

Q

megyimpulkan faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja pelayanan, yaitu:

©
L Strategi Pelayanan

_g_.- Petugas yang berorientasi pada klien

b

3= Sistem pelayanan yang berorientasi pada klien

§ Komitmen manajemen

n

J. Perumusan tujuan organisasi

e

62 Standarisasi tugas

=

7. Kepaduan tim

8. Kesesuaian orang dengan pekerjaan
9. Realitas control

10. Kejelasan peran

11. Konflik peran

12. Tingkatan manajemen

elemen dimensi yaitu:

utama dari suatu produk atau jasa

nery wisey] jireAg uejng yoMjrsiaaru) ddue|sy ajejg
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Zeithmal, Parasuraman dan Berry dalam Ratminto dan winarsih (2009:87)

Sedangkan menurut Irawan (2008:37) bahwa kualitas pelayanan memilki

Performance, dimensi yang paling basic dan berhubungan dengan fungsi

Reliability. adalah probabilitas bahwa produk atau jasa akan bekerja dengan

memuaskan atau tidak dalam periode waktu tertentu. Dimensi performance

dan reliability sepintas terlihat mirip tetapi memilki perbedaan yang jelas.
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©

T Reliability lebih menunjukan probabilitas produk gagal menjalankan
=
o~ fungsinya.

©
3; Feature atau fitur, adalah karakteristik produk yang di rancang untuk

- menyempurnakan fungsi produk atau menambah ketertarikan konsumen

terhadap produk dimensi ini dapat dikatakan sebagai aspek sekunder.
Durability, adalah menunjukan suatu pengukuran terhadap siklus produk,
baik secara teknis maupun waktu. Semakin besar frekuensi pemakaian

normal yang di memungkinkan, semakin besar pula daya tahan suatu produk

Mely exfsng™ NN

Compormance, menunjukan seberapa jauh suatu produk jauh mampu
menyamai standar atau spesifikasi tertentu. Produk yang mempunyai
compormance tinggi, berarti produknya sesuai dengan standar yang telah di

tentukan. Salah satu aspek dari dimensi compormance adalah konsistensi.

6. Desain, adalah dimensi yang menawarkan aspek emosional dalam
mempengaruhi kepuasan pelanggan.

w

Y

e

7' Lovelock (2010:117) mengemukakan bahwa ada tujuh kategori layanan

o

=~

bar@l, mulai dari perubahan gaya sederhana sampai ke inovasi besar.
2

? Perubahan gaya mudah terlihat, menciptakan kegembiraan (misalnya
mencatatkan kembali kantor cabang dan kendaraan dan skema warna baru),
tetapi biasanya tidak melibatkan perubahan dalam kinerja ataupun proses

Peningkatan layanan, melibatkan perubahan sederhana pada kinerja produk

yang sudah ada

nery wisey| JureAg uejpmg jo AJrsiaa
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Inovasi layanan tambahan: secara signifikan meningkatkan atau menambah
elemen layanan yang memudahkan.

Perpanjangan lini proses: cara baru untuk menyampaikan produk atau jasa

[Hw exdio yep 6

- yang sudah ada, seperti membuat pilihan selft service.

3!

- Perpanjang lini produk: menambah beberapa layanan produk yang biasanya
menambah layanan inti yang sama tetapi lebih spesifik lagi untuk
memuaskan kebutuhan yang berbeda.

Inovasi proses utama: menggunakan proses baru untuk mengantarkan

neige)sng NI

produk yang sudah ada.

2.4 Faktor Pendukung Kualitas Pelayanan Publik

Agar pelayanan kepada masyarakat dapat berjalan sebagaimana mestinya

maka perlu adanya faktor pendukung pelayanan yang memadai. Ada beberapa

faktor pendukung pelayanan yang penting menurut Nugroho (2009:76) yaitu :

w
t: Faktor kesadaran petugas yang berkecimpung dalam pelayanan, kesadaran

9

&' ini berfungsi sebagai acuan dasar yang melandasi pada perbuatan atau

I

_tindakan yang berikutnya, kesadaran kerja itu bukan saja kesadaran dalam

Jiuae

pelaksanaan tugas yang menjadi tanggung jawab yang menyangkut
penyelesaian dan pemberian hasil laporan kerja yang tepat dalam usaha
meningkatkan hasil kerja juga untuk turut serta dalam usaha pemeliharaan
sarana dan prasarana.

Faktor aturan kerja yang menjadi landasan kerja pelayanan yaitu merupakan

perangkat penting dalam segala tindakan dan perbuatan orang. Faktor ini

neny wisey| JureAg pejng jo AJIsIaarun



AVIY VNSNS NIN

‘nery eysns NiN uizi edue) undede ynjuaq wejep Ul syny eAsey yninjas neje uelbeqas yelAueqiadwsw uep ueywnwnbusw Buele|iq 'z

g,

%

1
It

=

‘nery eysng NiN Jefem Buek uebunuaday ueyibniaw yepn uedynbuad ‘g

‘yejesew nyens uenefuly neje yiuy uesinuad ‘uesode| ueunsnAuad ‘yeiw | efiey uesinuad 'uenguad ‘ueyipipuad uebunuaday ynun eAuey uedynbuad e

JJaquins ueyingaAusiu uep ueywnjuesusw edue) jul siny A1y yninjes neje ueibeges dynbuaw Buelejq 'L

S

Buepun-6uepun 1Bunpuijig edi yey

30

©
T menyangkut segala ketentuan baik yang ditulis maupun yang tidak ditulis
Q

=
o~ Yang berlaku dalam organisasi yang meliputi mengenai waktu kerja, cara

©
o kerja, kedisiplinan dalam melaksanakan pekerjaan, pemberian sanksi

- terhadap pelanggaran kerja serta ketentuan-ketentuan lain yang telah

ditetapkan.
Faktor organisasi yang meliputi pengaturan struktur organisasi yang

menggambarkan birarki tanggung jawab, pemberian kerja yang berdasarkan

d BASNSNIN A

keahlian dan fungsinya.

Hel

Faktor pendapatan yang meliputi gaji yang menggairahkan semangat kerja
yang tinggi.

5. Faktor kemampuan dan keterampilan, karena dapat ditingkatkan dengan
pemberian bimbingan dan petunjuk-petunjuk Kkerja, serta mengadakan

pendidikan dan latihan khusus pegawai.

6. Faktor sarana pelayanan yang meliputi peralatan, perlengkapan dan juga
gtersedianya fasilitas pelayanan yang meliputi gedung dengan segala
; pendukungnya.

g Menurut Moenir (2006:88), faktor pendukung pelayanan publik adalah
b(ﬁ:gai berikut:

. Faktor kesadaran para pejabat dan petugas
Kesadaran adalah suatu proses berfikir melalui metode renungan,
pertimbangan dan ketetapan hati dan keseimbangan dalam jiwanya sebagai

pangkal tolak untuk perbuatan dan tindakan yang akan dilakukan kemudian
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©

T adanya kesadaran yang dapat membawa seseorang kepada keikhlasan dan
Q

=
o kesungguhan dalam menjalankan atau melaksanakan suatu kehendak.

©
o Kehendak dalam lingkungan organisasi kerja tertuang dalam bentuk tugas,

e

- baik dalam bentuk tertulis maupun tidak tertulis, mengikat semua orang

dalam organisasi kerja. Karena itu dengan adanya kesadaran pada pegawai
atau petugas diharapkan mereka melaksanakan tugas dengan penuh
keikhlasan, kesungguhan.

Faktor Aturan yang menjadi landasan kerja pelayanan

NEIR EXSNS NIN

Dalam organisasi kerja aturan dapat dibuat oleh manajemen sebagai
pihak yang berwenang mengatur segala sesuatu yang ada diorganisasi kerja
tersebut. Oleh karena itu setiap aturan pada akhirnya menyangkut langsung
ataupun tidak langsung kepada orang, maka masalah manusia serta sifat
kemanusiaanya harus menjadi pertimbangan umum. Pertimbangan manusia
sebagai subyek aturan ditunjukan kepada hal-hal yang penting salah satunya

w
o adalah kewenangan, kewenangan merupakan pembuat aturan haruslah

3}

7' membuat kewenangan untuk itu, kewenangan erat hubunganya dengan

I

. sahnya suatu peraturan atau tindakan yang diambil.

Jiuae

Faktor Sarana dalam pelaksanaan tugas pelayanan

Faktor ini berkaitan dengan fasilitas atau infrastruktur yang
diberikan oleh organisasi.
Faktor Organisasi

Faktor ini sebagai alat serta sistem yang memungkinkan berjalannya

mekanisme kegiatan pelayanan. Sasaran pelayanan ditunjukan secara khusus
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©

T kepada manusia yang mempunyai watak dan kehendak multi komleks.
Q
: Dimana perwujudan organisasi lebih banyak pada pengaturan dan

mekanisme kerja yang harus mampu menghasilkan pelayanan yang

Iiw eyd

- dimaksud disini ialah mengorganisir fungsi pelayanan baik dalam bentuk
struktur maupun mekanismenya yang akan berperan dalam mutu dan

kelancaran pelayanan. Dimana sarana pendukung mekanisme kerja didalam

SNS NIN X

2 organisasi tersebut ialah sistem dan metode yang berfungsi sebagai tata cara

M e

atau kerja agar pelaksanaan pekerjaan dapat berjalan dengan lancar dan

nel

berhasil dengan baik.
5. Faktor Kemampuan-Keterampilan

Kemampuan dengan sendirinya juga kata/keadaan yang ditunjukan
pada sifat atau keadaan seseorang yang dapat melaksanakan tugas/pekerjaan
atas dasar ketentuan-ketentuan yang ada. Keterampilan ialah kemampuan
melaksanakan tugas/pekerjaan dengan menggunakan anggota badan dan

peralatan kerja yang tersedia.

e[S 213§

2.5§Pandangan Islam tentang Pelayanan
2

5 Dalam Al-Quran dijelaskan bahwa bagi seseorang yang bertanggung

e

‘nery eysns NiN uizi edue) undede ynjuaq wejep Ul syny eAsey yninjas neje uelbeqas yelAueqiadwsw uep ueywnwnbusw Buele|iq 'z

‘yejesew nyens uenefuly neje yiuy uesinuad ‘uesode| ueunsnAuad ‘yeiw | efiey uesinuad 'uenguad ‘ueyipipuad uebunuaday ynun eAuey uedynbuad e

jam@b atau memimpin suatu organisasi untuk kepentingan orang banyak

o

hehﬁaknya dia berbuat baik dan adil dalam memberikan pelayanan, karena setiap

Jo

per‘g?mpin nanti akan diminta pertanggung jawabannnya diakhirat kelak.
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©

T Berbuat baik sesama akan menimbulkan senang dan bahagia kepada
Q

sesg-prang yang memerlukan pelayanan, berbuat baik dengan sesama ini dijelaskan

©
dalgm al-Qur’an surah An-nisa : 36

R o RN \|||||u
.
o
1 3
A
"
"o
o
%

tinya :

“sembahlah Allah dan janganlah kamu mempersekutukan-nya dengan
- suatu apapun dan berbuat baiklah kepada kedua ibu bapakmu, karib
karabat, anak yatim, orang — orang miskin, tetangga yang dekat dan
tetangga yang jauh, dan teman sejawat, ibnu sabil dan hamba sahayamu
sesungguhnya Allah tidak menyukai orang — orang yang sombong dan
membanggakan diri.” (Q.S An-nisa :36)

w
Ar
o
Py
o
=

Kemudian dalam melaksanakan pelayanan kepada orang lain hendaknya
benar-benar bersih tanpa ada pungutan lebih dari biaya yang harus dikeluarkan
untuk mendapatkan pelayanan yang cepat. Allah SWT benar — benar mengancam

derigan siksaan yang lebih pedih bagi orang — orang yang memanipulasikan hal

-~

m
yang benar karena hal tersebut riba, sebagaiman firman-Nya dalam surat Al-

=~
mugaffifin ayat 1-6 yang artinya”

2
5 - R TP L § "\ - " tago e 1- P "\ 5 .8 5 _e':' £
Oy sy ab 513 3l ad IS 135 00 530 Wl e 1 A1 (il o Guialalll iy
C_).LuJLajllu_l)l ]JﬁP)sJ;yO?_L::HDJLy_a;@\deIJLJ\'H

Ertinya:

S “kecelakaan besar bagi orang orang yang curang, yaitu orang-orang
g yang apabila menerima takaran dari orang lain, mereka meminta lebih
~ dipenuhi, dan apabila mereka menakar dan menimbang untuk orang
= lain, mereka mengurangi, tidaklah orang orang itu menyangka, bahwa
g’ sesungguhnya mereka dibangkitkan, pada suatu hari yang besar, yaitu
'-1 hari ketika manusia berdiri menghadap tuhan semesta alam.” (QS.Al-

" muthaffifin:1-6)
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T Pada
Q

suatu hari

nanti

setiap orang akan

34

diminta oleh Allah

SV\Z;T' pertanggung jawaban, baik itu pertanggung jawaban sebagai pemerintah

©

waktu didunia, pertanggung jawaban sebagai ayah, ibu, anak, dan semuanya

terh%dap apa yang kita lakukan selama kita hidup didunia, Sebagaimana firman

-~
Allah SWT dalam surat Al-Kahfi ayat 49 yang artinya :

>

I D P - LY. I L P T O L A T cae r Aokt L L s
V55w Dol Y Sl Ias Jle Lilis 5 pm 5 4 Les (pindia (e i) (5 58 S a5 5

1aa el alkag V51 el e 138 557 gl ) 58

Artinya :

QCJ “Dan diletakkanlah kitab, lalu kamu akan melihat orang-orang bersalah
ketakutan terhadap apa yang (tertulis) di dalamnya, dan mereka berkata:
"Aduhai celaka kami, kitab apakah ini yang tidak meninggalkan yang
kecil dan tidak (pula) yang besar, melainkan ia mencatat semuanya; dan
mereka dapati apa yang telah mereka kerjakan ada (tertulis). Dan
Tuhanmu tidak menganiaya seorang juapun” (Q.S: Al-Kahfi: 49)

2.6 Penelitian Terdahulu

Dalam penelitian ini penulis memaparkan tiga penelitian terdahulu yang

releyan dengan permasalahan yang akan diteliti tentang Analisis Kualitas

~
Peldyanan Publik pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten

51

Kuantan Singingi.

I

—
(2]

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

=

~ Nama Judul Hasil Penelitian
Puj&’ Rahayu, Hardi | Analisis Kualitas | Kualitas Pelayanan E-KTP masih
WaEsono, Ida Hayu | Pelayanan E-KTP di | kurang maksimal dimana kurangnya
D\/\E’Lmayanti Kecamatan pamflet tentang prosedur pelayanan,
(20;5) Gayamsari Kota pegawai belum memberikan pelayanan

sesuai janjinya dan pegawai juga
belum tanggap terhadap masyarakat
yang datang untuk mengurus E-KTP.
Pegawai juga kurang mampu dalam
mengoperasikan komputer dan
masyarakat merasa kurang nyaman
dengan jam pelayanan.
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Mullammad Razlan, | Analisis Kualitas | Kantor Dinas Kependudukan dan
Adﬁ. Suradji | Pelayanan pada | Pencatatan Sipil Kabupaten Lingga
Mukhammad, Fitri | Kantor Dinas | memiliki fasilitas pengurusan E-KTP
Kufnia Ningsih Kependudukan dan | yang minim untuk skala besar, tetapi
(2016) Pencatatan Sipil | masyarakat merasa puas dengan
3 Kabupaten Lingga pelayanan yang diberikan mengenai
= kehandalan dalam menangani setiap
= keluhan masyarakat. Keamanan di
= lingkungan kantor masih  belum
- dibilang aman karena minimnya lokasi
o parkir dan belum adanya penjaga
c parkir untuk luar kantor. Untuk
2 kesediaan petugas dalam melayani
© masyarakat sudah baik dengan adanya
Py tanggapan masyarakat masyarakat
o yang menyatakan cukup baik.
[ o
Sri Susanti Analisis Kualitas | Kualitas Pelayanan Publik Bidang
(2015) Pelayanan Publik | Administrasi Kependudukan  di
Bidang Administrasi | Kecamatan Gamping yaitu kurangnya
Kependudukan  di | fasilitas seperti kursi dan meja untuk

Kecamatan Gamping

menulis dan menunggu di ruang
tunggu, serta belum adanya sarana
informasi. Tetapi masyarakat merasa
puas dengan pelayanan yang diberikan
karena pegawai memiliki kehandalan
dalam menangani setiap keluhan
masyarakat, pihak kecamatan
Gamping memberikan kesan yang
menyenangkan seperti sikap petugas
yang  sejelas-jelasnya  mengenai
prosedur pelayanan dan menerima
kritik maupun saran dengan sepenuh
hati sebagai interopeksi untuk layanan
yang lebih baik.
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©
2.7IKonsep dan Defenisi
Q

: Konsep adalah abstraksi mengenai fenomena yang dirumuskan atas dasar
ger%ralisasi atas jumlah karakteristik kejadian, keadaan, atau kelompok individu
tertg_ntu. Agar penelitian ini menjadi jelas dan terarah maka peneliti memberikan
batgan definisi operasional sebagai berikut:

ﬁ Kualitas pelayanan publik adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan

dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkunagn dimana penilaian

kualitas ditentukan pada saat terjadinya pemberian pelayanan publik

nely eysn

tersebut (Ibrahim, 2008:22).

N

Pelayanan public dapat di defenisikan sebagai segala bentuk jasa pelayanan,
dalam bentuk barang public maupun jasa public yang pada prinsispnya
menjadi tanggung jawab yang dinlaksanakan oleh instansi pemerintah pusat,
di daerah, dan dilingkung badan usaha milik daerah, dalam rangka upaya
pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan

ketentuan peraturan perundang undangan (Ratminko, 2005:5)

e[S 213§

2.8§Konsep Operasional

5 Menurut Singarimbun (2006:46), operasional adalah unsur-unsur yang

e

me&]berikan berbagai cara mengukur suatu variabel, sehingga dapat di ketahui

o

indicator-indikator apa saja sebagai pendukung untuk dianalisa dari suatu variable

Jo

tergbut. Pada Operasional penelitian ini dapat di lihat dalam tabel berikut.
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@
T Tabel 2.2 Defenisi Konsep Variabel Operasional Penelitian
2 KONSEP INDIKATOR SUB-INDIKATOR
Standar Pelayanan | 1. Standar a. Kejelasan persyaratan
Pubslik Pelayanan b. Sistem mekanisme/prosedur
(U8 No. 25 Tahun c. Produk layanan
2009) d. Jangka waktu penyelesaian
— e. Dan kejelasan biaya/tarif
=5
= 2. Maklumat Ketersedian maklumat pelayanan
= pelayanan
w 3. Sistem Ketersediaan informasi pelayanan
= informasi publik elektronik atau non elektronik
~ pelayanan (booklet, pamflet, monitor, televisi, dll)
P publik
= 4. Sarana dan a. Ketersediaan toilet untuk pengguna
= Prasarana, b. Ketersediaan loket/meja pelayanan
Fasilitas c. Ketersediaan ruang tunggu
5. Pelayanan a. Ketersediaan sarana dan prasarana
Khusus bagi pengguna pelayanan
berkebutuhan khusus (rambatan, kursi
roda, jalur pemandu, toilet khusus,
ruang menyususl, dll.)
b. Ketersediaan pelayanan khusus bagi
berkebutuhan khusus
6. Pengelolaan a. Ketersediaan  sarana  pengaduan
pengaduan (sms/tlp/fax/email,dll)
b. Ketersediaan informasi tata cara
penyampaian pengaduan
c. Etersedian pejabat/petugas pengelola
pengaduan
7. Atribut Kesediaan = petugas  penyelenggara

menggunakan 1D Card

Su
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© me cipta milik UIN Suska Riau State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau

o

/\ Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
U3 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

ad Yo
Mr .nm a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
|“/_.-\_b b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

onseamay 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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3 e BAB Il
Q
=
o METODE PENELITIAN
=
o
i Sesuai dengan tujuan penelitian yang telah di kemukakan didepan, maka
=
penelitian ini menggunakan rancangan atau desain penelitian deskriptif kualitatif

yaify mixed antara kualitatif dengan kuantitatif untuk mengkuti kualitas pelayanan
=

di Pinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Kuantan Singingi.
8y

Kemudian agar penelitian ini mendekati kondisi yang sebenarnya, maka hasil-

&)
hasH pengukuran yang telah dilaksanakan akan di lengkapi dengan pendapat-

pendapat yang lebih komprehensif melalui indepth interview dari para responden.

3.1 Lokasi dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
(Disdukcapil) Kabupaten Kuantan Singingi yang beralamat di Kompleks
Percxgantoran Bupati Kabupaten Kuantan Singingi. Adapun penelitian akan

m
dilaksanakan pada Januari 2020 sampai Maret 2020.

enis Dan Sumber Data

w
N
un drwe

2.1 Jenis

AJ1sgdAT

. Data kualitatif merupakan salah satu penelitian yang bermaksud
memahami fenomena tentang apa yang dialami subjek.
. Data kuantitatif, yaitu data dengan menggunakan pengukuran-pengukuran

dan pembuktian-pembuktian, dalam penelitian ini data yang dibutuhkan

39
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3.3

40

berupa data target dan realisasi kegiatan objek yaitu masyarakat yang

membutuhkan Pelayanan di intstansi terkait.

2.2 Sumber Data

. Data primer yang penulis terima di lokasi penelitian berupa wawancara
langsung dan penyebaran angket atau kuisioner

. Data sekunder adalah data yang bukan di usahakan sendiri
pengumpulannya oleh peneliti, (Marzuki, 2009). Data sekunder dapat di
peroleh dari bahan pustaka, jurnal-jurnal, buku-buku serta yang

berhubungan dengan materi kajian.

Metode Pengumpulan Data

Untuk memperoleh data dalam penelitian ini, penulis menggunakan teknik

pengumpulan data dengan cara wawancara dan penyebaran angket atau Quesioner

w
yaitu

"

dengan daftar pertanyaan yang tersusun secara sistematis dengan pilihan

jawgban yang tersedia yang di ajukan kepada masyarakat dengan tujuan untuk

=

meEgukur persepsi responden dengan menggunakan 3 angka penelitian yaitu

sangat baik (1), baik (2), dan kurang baik (3).

ISI9A

1

<)

oX

InsJ

yaitt

Informan Penelitian dan Pengambilan Sampel

Penentuan informan penelitian dilakukan dengan cara purposive sampling,

teknik pengambilan sampel dengan sengaja dengan pertimbangan tertentu.

W
Infarman dalam penelitian kualitatif yaitu orang yang memahami dan

nery wisey| juI
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©

memberikan informasi tentang objek penelitian. Informan yang dipilih harus
Q

me?m-iliki kriteria-kriteria agar informasi yang didapatkan bermanfaat untuk

©
penglitian yang dilakukan. Adapun informan dalam penelitian ini meliputi:

Ng Subjek Penelitian Jumlah
T= | Sekretaris Dinas 1
2— | Pegawai Bidang Pelayanan Pendaftaran Penduduk 1
3~ | Pegawai Bidang Pelayanan Pencatatan Sipil 1
47| Masyarakat 1
i Jumlah 4 informan
o Tabel 3.1 Informan Penelitian
Py
=
c

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah dengan
menggunakan teknik eksidental sampling yaitu teknik penentuan sampel
berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang bertemu secara kebetulan dengan

peneliti dapat di gunakan sebagai sampel. Dengan jumlah 100 Orang Sampel.

3.5 Metode Analisis Data

Di dalam menganalisis data penelitian ini, penulis menggunakan analisa

2}e3S

datgdengan metode deskriptif, yaitu data yang di peroleh dari masyarakat Public

=~
yartzg'; melakukan Pelayanan Administrasi di Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipﬁ Kabupaten Kuantan Singingi kemudian dikelompokan dan disusun menurut
<
sub”‘-’pembahasan dan kemudian disajikan dalam bentuk tabel serta di telaah dan di

pefgandingkan dengan teori yang mendukung Pembahasan.
-~
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Q

=

o GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN

=

o

3 . -
4.1-Dasar Hukum Pembentukan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

A1

cKabupaten Kuantan singingi
N Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Kuantan Singingi

dib%]tuk berdasarkan Peraturan Daerah Kabupaten Kuantan Singingi Nomor: 4
Tar;n 2008 dan Peraturan Daerah Kabupaten Kuantan Singingi Nomor 15 Tahun
201% serta Keputusan Bupati Nomor: 22 Tahun 2009 tentang Penjabaran Tugas
dan Fungsi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Kuantan
Singingi. Kedudukan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil merupakan
lembaga teknis daerah sebagai unsur pelaksana Pemerintah Kabupaten Kuantan

Singingi yang dipimpin oleh seorang Kepala Dinas yang berada di bawah dan

bertanggung jawab kepada Bupati melalui Sekretaris Daerah.

S

Tugas Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil adalah merancanakan,

—

~

—-

(]
mepgykoordinasikan, melaksanakan perumusan Kkebijakan teknis, membina
=~

meRgawasi dan mengendalikan serta mengevaluasi urusan pemerintahan bidang

(2]

o

kep?ndudukan dan pencatatan sipil. Dasar hukum dalam melaksanakan tugas dan

A

fungsi, kewenangan serta kebijaksanaannya Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipﬁ Kabupaten Kuantan Singingi berdasarkan kepada :

-~

g’ Undang-undang Nomor 53 Tahun 1999 tentang Pembentukan Kabupaten

Pelalawan, Rokan Hulu, Rokan Hilir, Karimun, Natuna, Kuantan singingi

42
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©
T dan Kota Batam (Lembaran Negara Tahun 1999 Nomor 181, tambahan

Q

: Lembaran Negara Nomor 3902);

©

2; Undang- Undang Nomor 10 Tahun 2004 tentang Pembentukan Peraturan

- Perundang-undangan (Lembaran Negara Tahun 2004 Nomor - Nomor 53.

Tambahan Lembaran Negara Nomor 4389);
Undang-Nomor 32 Tahun 2004 tentang Pemerintahan Daerah (Lembaga

Negara Tahun 2004 tentang Pemerintahan Daerah (Lembaga Negara Tahun

d BASNSNIN A

2004 Nomor 125. Tanbahan Lembaran Negara Nomor 4437);

Hel

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2004 tentang Sistim Perencanaan
Pembangunan Nasional,

5. Undang-Undang nomor 33 Tahun 2004 tentang Perimbangan Keuangan
antara Pemerintah pusat dan Pemerintahan Daerah (Lembaran Negara
Tahun 2004 Nomor 126. Tambahan Lembaran NegaraNomor 4438);
Undang-Undang No. 23 Tahun 2006 tentang Adminitrasi Kependudukan;

Instruksi Presiden (INPRES) Nomor 7 Tahun 1999 tentang Laporan

ryg o

7 Akuntabilitas Kinerja Instansi Pemerintah

I

. Peraturan Pemerintah Nomor 41 Tahun 2007 tentang Organisasi Perangkat

JiIe

Daerah (Lembaran Negara tahun 2007 Nomor 89. Tambahan Lembaran
Negara Nomor 4741);

Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 57 Tahun 2007 tentang Petunjuk
Teknis Penataan organisasi Perangkat Daerah; Peraturan Daerah Kabupaten

kuantan Singingi Nomor 4 Tahun 2008 Tentang Organisasi Dan Tata Kerja

neny wisey| JureAg uejng JoRjsIaarun
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©

T Dinas Daerah Kabupaten Kuantan Singingi (Lembaran Daerah Tahun 2008
Q

=
o Nomor 1);

d

10. Keputusan Bupati Kuantan Singingi Nomor 22 Tahun 2009 tentang

w

—- Pejabaran Tugas dan Fungsi Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil.
Peraturan Daerah Kabupaten Kuantan Singingi Nomor 15 Tahun 2010
tentang Perubahan atas Peraturan Daerah Kabupaten Kuantan Singingi

Nomor 4 tahun 2008.

BlY BYSNS NI

4.2<Visi dan Misi Dinas Kependudukan danPencatatan Sipil Kabupaten
Kuantan Singingi
Visi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Kuantan
Singingi adalah “Terwujudnya Penyelenggaraan Administrasi Kependudukan
Yang Efektif, Tepat dan Benar™.
Untuk mewujudkan Visi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

W
Kabupaten Kuantan Singingi, maka ditetapkan misi sebagai berikut :

9

d@ Meningkatakan kuantitas dan kualitas pelayanan administrasi kependudukan

Jruae

_ dan pecatatan sipil.

4

ﬁMeningkatkan pengetahuan dan ketrampilan tenaga administrasi

I

kependudukan dan pencatatan sipil.
Meningkatkan sistim pengendalian data base administrasi kependudukan
Meningkatkan kesadaran masyarakat tentang arti pentingnya administrasi

kependudukan dan pencatatan sipil .
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Meningkatkan pengawasan mobilitas penduduk yang berwawasan

kependudukan.

e1dio ye@® 6

LU

4.3=Tujuan dan Sasaran Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

=

cKabupaten Kuantan Singingi

o0 Penetapan tujuan pada umumnya didasarkan pada factor-faktor kunci

=

kel€rhasilan yang ditetapkan setelah penetapan visi dan misi. Tujuan yang akan
8y

dicapai adalah sebagai berikut :

a.QCJMeningkatakan keahlian, keterampilan, propesionalisme dan kompetensi
operator  sesuai dengan tuntutan masyarakat serta kemajuan ilmu
pengetahuan dan teknologi.

b. Meningkatakan sistim administrasi aparatur Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil yang berkualitas dibidang Kependudukan dan Pencatatan
Sipil.

c.;"Meningkatkan kualitas sistim pelayanan administrasi Kependudukan dan
%Pencatatan sipil.

-

dEMeningkatkan pembinaan, pengawasan dan pengendalian di bidang

Ckependudukan dan Pencatatan Sipil.

u

I

AjrIs1aa

Dari tujuan yang telah ditetapkan, maka sasaran yang hendak dicapai yang

meHipakan penjabaran dari tujuan secara terukur dan efisien. Sasaran

[ Jo

perfbangunan di bidang Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Kuantan
W
Siﬁﬁingi dapat diuraikan sebagai berikut :

nery wisey J
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©
1aTerwujudnya tertib administrasi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil.
Q

Z:Terwujudnya system penyelenggaraan administrasi Kependudukan dan
©

aPencatatan Sipil yang efektif, efisien dan akurat.

3.§Terwujudnya kualitas dan mobilitas pengendalian penduduk dan pencatatan

=

csipil.

4.51’ erwujudnya pendataan kependudukan dan pencatatan sipil bebasis akurasi

=

‘;data.
o

SZJTerwujudnya kemampuan dan ketrampilan tenaga operator  secara
0‘:Jprofesional.
6. Tersedianya perangkat keras dan perangkat lunak baik di tingkat kabupaten
maupun tingkat kecamatan.

7. Terwujudnya pembinaan dan pengawasan pelaksanaan kegiatan secara

berkala dan berkesinambungan.

w
4.4ZUraian Tugas (job description) Bagian/Unit Kerja Lokasi Penelitian

Berdasarkan Peraturan Daerah Kabupaten Kuantan Singingi Nomor 3

[SI?

=~
Ta@n 2008 tentang Organisasi dan tata kerja perangkat daerah bahwa tugas Dinas

(2]

Ke@ndudukan dan Pencatatan Sipil adalah :

=
1§Kepala Dinas

Kepala Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil mempunyai tugas

jo A1

p@?ok memimpin, merumuskan, mengatur, membina, mengendalikan,

e

miéngkoordinasikan, dan mempertanggung jawabkan kebijakan  teknis

S

pﬁaksanaan urusan pemerintahan daerah berdasarkan asas otonomi dan tugas
~

nery wisey Ji



AVIY VNSNS NIN

‘nery esns NiN uizi eduey undede ynjuaq wejep iUl sin) eAsey yninjes neje ueibeges yeAueqsadwaw uep uejwnwnbusw Buese|iq 'z

g,

D)

1
nt

=

‘nery eysng NiN Jefem Buek uebunuaday ueyibniaw yepn uedynbuad ‘g

‘yejesew nyens uenefuly neje yiuy uesinuad ‘uesode| ueunsnAuad ‘yeiw | efiey uesinuad 'uenguad ‘ueyipipuad uebunuaday ynun eAuey uedynbuad e

JJaquins ueyingaAusiu uep ueywnjuesusw edue) jul siny A1y yninjes neje ueibeges dynbuaw Buelejq 'L

S

Buepun-6uepun 1Bunpuijig edi yey

47

©
pembantuan di bidang pelayanan kependudukan dan administrasi pencatatan

Q
siE;iI. Kepala Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil mempunyai Fungsi :
©
d, Melaksanakan perumusan kebijakan teknis dibidang pendaftaran penduduk

- dan koordinasi pelaksanan catatan sipil.

P Iw

- Menyelenggarakan koordinasi pelaksanaan peningkatan kualitas penduduk
melalui program pemberdayaan penduduk dan keluarga untuk mencapai
kesejahteraan masyarakat.

Melaksanakan penyusunan rencana pembangunan dan pengembangan

nely e)xsng N|

kegiatan pendaftaran dan catatan sipil serta pemberdayaan penduduk.

=

Melaksanakan pembinaan umum dan teknis dibidang Kependudukan dan
Catatan Sipil berdasarkan kebijakan yang ditetapkan sesuai dengan

peraturan perundang-undangan.

2

Melaksanakan  pendaftaran  penduduk, menerbitkan  Nomorinduk

Kependudukan (NIK), Kartu Keluarga (KK), Kartu Tanda Penduduk (KTP),

§ dan Mutasi Penduduk.

% Melaksanakan Catatan Sipil, Menerbitkan Akte Kelahiran, Akte Kematian,
§, Pengukuhan, Pengangkatan Anak, Perkawinan, Perceraian dan Pengesahan
§ Anak.

Melaksanakan Data dan Informasi, melaksanakan pengolahan data dan
informasi, pengendalian dan penyuluhan kependudukan.

Melaksanakan pengumpulan, pengelolaan dan evaluasi data kependudukan.
Melaksanakan pembinaan terhadap Unit Pelaksana Teknis Dinas di

BidangKependudukan dan Pencatatan Sipil.
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27ISekretariat

Q
=

(@]

©

Sekretaris mempunyai tugas pokok memimpin, mengkoordinasikan dan

mgngendalikan tugas—tugas di bidang pengelolaan pelayanan kesekretariatan

yag_ﬂg meliputi pengkoordinasian penyusunan program, pengelolaan umum dan

=
kepegawaian serta pengelolaan keuangan. Sekretaris dalam melaksanakan tugas

seﬁagaimana tersebut diatas, mempunyai fungsi sebagai berikut :

=

3

)
A

Fiel

T JIUe[S] dje}g @

neny wisey| JureAg uej[ng jo AJIs®A

Penetapan penyusunan rencana dan program kerja pengelolaan pelayanan
kesekretariatan.

Penetapan rumusan kebijakan koordinasi penyusunan program dan
penyelenggaraan tugas-tugas Bidang secara terpadu;

Penetapan rumusan kebijakan pelayanan administratifDinas;

. Penetapan rumusan Kkebijakan pengelolaan administrasi umum dan

kerumahtanggaan;

Penetapan  rumusan  kebijakan  pengelolaan  kelembagaan  dan
ketatalaksanaan ~ serta  hubungan = masyarakat; Dokumen  Dinas
Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kab.Kuansing;

Penetapan rumusan kebijakan pengelolaan administrasi kepegawaian;
Penetapan rumusan kebijakan administrasi pengelolan keuangan;

Penetapan rumusan kebijakan pelaksanaan, monitoring, evaluasi dan
pelaporan pelaksanaan tugas Dinas;

Penetapan rumusan kebijakan pengkoordinasian publikasi pelaksanaan tugas

Dinas.
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j?): Penetapan rumusan kebijakan pengkoordinasian penyusunan dan

: penyampaian bahan pertanggungjawaban pelaksanaan tugas Dinas

E’ Pelaporan pelaksanaan tugas pengelolaan pelayanan kesekretariatan;

Ii Evaluasi pelaksanaan tugas pengelolaan pelayanan kesekretariatan;

E. Pelaksanaan tugas kedinasan lain sesuai dengan bidang tugas dan fungsinya;

E\i Pelaksanaan  koordinasi/kerjasama dan  kemitraan  dengan  unit

i kerja/instansi/lembaga atau pihak ketiga di bidang pengelolaan pelayanan

; kesekretariatan.

QCJ Dalam melaksanakan tugas dimaksud, sekretaris dibantu oleh Sub
Bagian, yaitu:

= Sub Bagian Perencanaan
= Sub Bagian Keuangan

= Sub Bagian Umum dan Kepegawaian.

W
34Bidang Pelayanan Pendaftaran Penduduk

% Kepala Bidang Pendaftaran Penduduk mempunyai tugas pokok
n‘émimpin, mengkoordinasikan dan mengendalikan tugas-tugas di bidang
pgayanan pendaftaran penduduk yang meliputi identitas penduduk, pindah
déang penduduk, pengawasan dan penyidikan dokumen pendaftaran penduduk.
=

Kepala Bidang Pelayanan Pendaftaran Penduduk membawahkan 3 seksi

taranya Seksi Identitas Penduduk, Seksi Pindah Datang, dan Seksi

o
s jo

n

dataan Penduduk.

2l

P
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Bidang Pelayanan Pendaftaran Penduduk mempunyai fungsi sebagai

=
c
—

g, Penetapan penyusunan rencana dan program Kkerja pelayanan pendaftaran

ipenduduk yang meliputi identitas penduduk, pindah datang penduduk,

-~
 pengawasan dan penyidikan dokumen pendaftaran penduduk;

ﬁ Penetapan kebijakan pendaftaran penduduk;

=

€. Penetapan rumusan kebijakan pengelolaan pelayanan pendaftaran penduduk
8y

20 yang meliputi identitas penduduk, pindah datang penduduk, pengawasan

nei

dan penyidikan dokumen pendaftaran penduduk;

=

Penetapan rumusan kebijakan penyelenggaraan pembinaan dan pelayanan
identitas penduduk;

e. Penetapan rumusan kebijakan penyelenggaraan pembinaan dan pelayanan
pindah datang penduduk;

Penetapan rumusan kebijakan penyelenggaraan pelayanan pengawasan dan

penyidikan dokumen pendaftaran penduduk;

¥ 23835 —

Penetapan rumusan kebijakan pembinaan dan pengendalian pendaftaran

Jiuae

_penduduk yang meliputi identitas penduduk, pindah datang penduduk,

N

pengawasan dan penyidikan dokumen pendaftaran penduduk;

Penetapan penyusunan kebutuhan blanko/formulir pendaftaran penduduk;

~ penetapan upaya pemecahan permasalahan di bidang pelayanan pendaftaran

0KJISPA

penduduk;

Penetapan pelaporan pelaksanaan tugas pelayanan pendaftaran penduduk;

neny wisey| juedg gejng j
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Penetapan evaluasi dan pengendalian pelaksanaan tugas pelayanan
pendaftaran penduduk;

Pelaksanaan tugas kedinasan lain sesuai dengan bidang tugas dan fungsinya;
.Pelaksanaan  koordinasi/kerjasama dan  kemitraan  dengan  unit

kerja/instansi/lembaga atau pihak ketiga di bidang pendaftaran penduduk.

S NIN Y3w BTdI1D Y O

4§’J3idang Pelayanan Pencatatan Sipil

ix)g Kepala Bidang Pelayanan Pencatatan Sipil mempunyai tugas pokok
rrgmimpin, mengkoordinasikan dan mengendalikan tugas—tugas di bidang
pelayanan administrasi pencatatan sipil yangmeliputi pencatatan perkawinan,
perceraian, kelahiran, kematian, pengawasan dan penyidikan dokumen
pencatatan sipil. Dalam pelaksanaan tugas tersebut di atas, Kepala Bidang
Pelayanan Pencatatan Sipil di bantu oleh Kepala Seksi. Kepala bidang
pencatatan sipil membawahkan Seksi Kelahiran, Seksi Perkawinan dan
P%ceraian.

Bidang Pelayanan Pencatatan Sipil mempunyai fungsi sebagai berikut :

Penetapan penyusunan rencana dan program kerja pelayanan administrasi

JIOE[S] 2

N

pencatatan sipil yang meliputi pencatatan perkawinan, perceraian,
pengangkatan, pengesahan / pengakuan anak, kelahiran, kematian,
pengawasan dan penyidikan dokumen pencatatan sipil;
Penetapan kebijakan pencatatan sipil;
Penetapan rumusan kebijakan pelayanan administrasi pencatatan sipil yang

meliputi pencatatan perkawinan, perceraian, pengangkatan,

nery wisey] JlureAg wej[rg jo AJI1sIaA
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©
T pengesahan/pengakuan anak, kelahiran,kematian, pengawasan dan
Q

=

o penyidikan dokumen pencatatan sipil;

©

d; Penetapan rumusan kebijakan penyelenggaraan pelayanan administrasi

3 : .

—- pencatatan perkawinan, perceraian, pengangkatan, pengesahan/pengakuan

=

 anak;

= y o

gnPenetapan rumusan kebijakan penyelenggaraan pelayanan administrasi

=

2 pencatatan kelahiran dan kematian; serta pengawasan dan penyidikan

8y

20 dokumen pencatatan sipil;

&)

f: Penetapan rumusan kebijakan pembinaan dan pengendalian pelayanan
administrasi pencatatan sipil yang meliputi pencatatan perkawinan,
perceraian, pengangkatan, pengesahan/pengakuan anak, kelahiran,
kematian, pengawasan dan penyidikan dokumen pencatatan sipil;

g. Penetapan pelaksanaan upaya pemecahan masalah yang berkaitan dengan

pencatatan sipil;

w
I Penetapan pembinaan dan pengembangan sumber daya manusia pengelola

9

% pencatatan sipil;

I

> Penetapan penyusunan kebutuhan formulir/blanko dokumen pencatatan

Jrae

20
S.

Penetapan pelaporan pelaksanaan dan evaluasi serta pengendaian
pelaksanaan tugas pelayanan administrasi pencatatan sipil;

Pelaksanaan tugas kedinasan lain sesuai dengan bidang tugas dan fungsinya,

neny wisey| JureAg uej[ies jo AJIsTAIUN



AVIY VNSNS NIN

‘nery esns NiN uizi eduey undede ynjuaq wejep iUl sin) eAsey yninjes neje ueibeges yeAueqsadwaw uep uejwnwnbusw Buese|iq 'z

v

D)

1
l’

g

‘nery eysng NiN Jefem Buek uebunuaday ueyibniaw yepn uedynbuad ‘g

‘yejesew nyens uenefuly neje yiuy uesinuad ‘uesode| ueunsnAuad ‘yeiw | efiey uesinuad 'uenguad ‘ueyipipuad uebunuaday ynun eAuey uedynbuad e

=y

JJaquins ueyingaAusiu uep ueywnjuesusw edue) jul siny A1y yninjes neje ueibeges dynbuaw Buelejq 'L

o

Buepun-6uepun 1Bunpuijig edi yey

53

Pelaksanaan  koordinasi/kerjasama dan  kemitraan  dengan  unit

kerja/instansi/lembaga atau pihak ketiga di bidang pelayanan administrasi

ejdio yeF o

pencatatan sipil.

5-Bidang Pengelolaan Informasi Administrasi Kependudukan

Kepala Bidang Pengelolaan Informasi Administrasi Kependudukan

ns NI%X!I!UJ

n€mpunyai tugas pokok memimpin, mengkoordinasikan dan mengendalikan
tlgps-tugas di bidang pengelolaan informasi administrasi kependudukan yang
rrgliputi pengelolaan dan penyajian data, pengelolaan teknologi informasi,
pengelolaan jaringan dan komunikasi data. Bidang Pengelolaan Informasi
Administrasi Kependudukan mempunyai fungsi sebagai berikut :

a. Penetapan penyusunan rencana dan program kerja pengelolaan informasi
administrasi kependudukan yang meliputi pengelolaan dan penyajian data,
pengelolaan teknologi informasi, pengelolaan jaringan dan komunikasi data;

% Penetapan kebijakan pengelolaan informasi administrasi kependudukan;

Penetapan rumusan kebijakan pengelolaan informasi administrasi

. kependudukan yang meliputi pengelolaan dan penyajian data, pengelolaan

JIWe|sy 2

N

teknologi informasi, pengelolaan jaringan dan komunikasi data;
Penetapan rumusan kebijakan penyelenggaraan pengelolaan dan penyajian
data kependudukan;
Penetapan rumusan kebijakan penyelenggaraan pengelolaan teknologi

informasi kependudukan dan jaringan serta komunikasi data kependudukan;

neny wisey| JureAg uej[ng jo AJIsA
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Penetapan rumusan kebijakan pembinaan dan pengendalian pengelolaan
informasi administrasi kependudukan yang meliputi pengelolaan dan
penyajian data, pengelolaan teknologi informasi, pengelolaan jaringan dan
komunikasi data;

Penetapan upaya pemecahan permasalahan dibidang informasi administrasi
kependudukan;

Penetapan pelaksanaan perencanaan dan pemeliharaan jaringan sarana dan
prasarana informasi administrasi kependudukan;

Penetapan pelaporan dan Penetapan evaluasi serta pengendalian
pelaksanaan tugas pengelolaan informasi administrasi kependudukan;
Pelaksanaan tugas kedinasan lain sesuai dengan bidang tugas dan fungsinya;
Pelaksanaan  koordinasi/kerjasama dan  kemitraan  dengan  unit
kerja/instansi/lembaga atau pihak ketiga di bidang pengelolaan informasi
administrasi kependudukan.

Dalam melaksanakan tugas di maksud Kepala Bidang Pengelolaan

Infgrmasi Administrasi Kependudukan membawahi 3 (tiga) Seksi diantaranya

=

Se@j Sistem Informasi Administrasi Kependudukan, Seksi Pengolahan dan

Pergajian Data Kependudukan, Seksi Tata Kelola dan Sumber Daya Manusia,

<
Telim&]ologi, Informasi dan Komunikasi.
<
Q
-~
6.gBidang Pemanfaatan Data dan Inovasi Pelayanan

t

&Ag ue

a

nery wisey| Jix
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bidang pemanfaatan data dan inovasi pelayanan yang meliputi penyiapan
Q

p@?umusan kebijakan di bidang pemanfaatan data dan dokumen kependudukan,

©

ket

a sama administrasi kependudukan dan inovasi pelayanan administrasi

kgggendudukan. Bidang Pemanfaatan Data dan Inovasi Pelayanan mempunyai

-~
fungsi sebagai berikut :

z
)

w

n

ey ey

da

e[s] 21e318

Penyusunan perencanaan serta Perumusan kebijakan teknis pemanfaatan
data dan dokumen kependudukan, kerja sama serta inovasi pelayanan
administrasi kependudukan;

Pelaksanaan pembinaan dan koordinasi pelaksanaan pemanfaatan data dan
dokumen kependudukan;

Pelaksanaan inovasi pelayanan dan kerja sama administrasi kependudukan;

. Pengendalian dan evaluasi pelaksanaan pemanfaatan data dan dokumen

kependudukan, Kkerja sama serta inovasi pelayanan administrasi
kependudukan.
Dalam melaksanakan tugas di maksud Kepala Bidang Pemanfaatan Data

novasi Pelayanan membawahi 3 (tiga) Seksi diantaranya Seksi Kerjasama,

Se@j Pemanfaatan Data dan Dokumen Kependudukan, dan Seksi Inovasi

Pelglanan.
=
m
ﬂ
e
7§Kelompok Jabatan Fungsional
-~
g Kelompok Jabatan Fungsional mempunyai tugas membantu
milaksanakan sebagian tugas Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil sesuai
W
dengan keahlian masing-masing.
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4.5aStruktur Organisasi
Q

Dinas

x
~Kabupaten Kuantan Singingi

©

—

)

Kaaapaten Kuantan Singingi:

==
Gambar 4.1 Struktur Organisasi Di

Kuantan Singingi

56

Kependudukan dan Pencatatan Sipil

Berikut struktur organisasi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

nas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten

-
BAGAN ORGANISASI DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KABUPATEN KUANTAN SINGINGI
KEPALA DINAS
H M.Refendi Zukman, S.Sos, M Si
SEKRETARIS
KELOMPOK JABATAN Drs. Abd Razak
FUNGSIONAL : i ]
SUBBAGIAN SUBBAGIAN SUBBAGIANUMUM
PERENCANAAN KEUANGAN DAN KEPEGAWAIAN
Tekad Kurniawan, SST Ratuawilis, SE Dian Enggriani, S.Sos
[ I T 1
BIDANGPELAY ANAN BIDANGPELAY ANAN BIDANGPENGELOLAAN BIDANGPEMANFAATAN
PENDAFTARAN PENCATATAN SIPIL -\II)‘\!-IFI?\%SI DATADANINOVASI
DUK : ' ANAN
PENDUDUK ;ADMINISTRASE, PELAY ANA?
Amri Jasda, SP Sonny Septrison, SH, M.Si Kasordi SSos Subendri, 5.Sos. M Si
— 1 —_— | R
‘ . > SEKSI STSTEM INFORMAST -
SEKSIIDENTITAS SEKSI KELAHIRAN s SEKSIKERJASAMA
FENDUDUK KEPENDUDUKAN
Devi Kartika Sari, SE Nasrul 5Sos. M.Si - — Elfitri Yusmi, SSTP. M Si
SEKSI PENGOLAHAN DAN
PENYAJIAN DATA
SEKSIPERKAWINAN CAN
SEKSIFINDAHDATANG DAN PERCERAIAN AN SEKSI PEMANFAAT _
PENDUDUK i Yasrzon, S.Sos DATA DAN DOKUMEN
S KEPENDUDUKAN
- Desni Berlianti SE
Abmad Yunus, SP SEKSI TATA KFLOLA DAN
- SUMBER DAYA MANUSIA
SEKSIPENDATAAN A ANA TN I SEKSIINOVAST
PENDUDUK PEWARGANEGARAAN : ? el
DAN KEMATIAN FELATANAN
: Serli Yunita, S.Sos —
Romi Evani, §S0s Amen Lain SH =2 Hastina Ul&, 5 508

Surrimﬁer: Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Kuantan Singingi
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T BAB VI
Q

=

o PENUTUP
2

o

3

6.1-Kesimpulan

-~
 Dari hasil penelitian yang penulis lakukan mengenai Analisis Kualitas

z : . -

Pelgyanan Publik pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
=

Kughtan Singingi, maka peneliti dapat menarik kesimpulan yang dilihat dari
8y

Stamdar Pelayanan Publik (UU No. 25 Tahun 2009) bahwa kualitas pelayanan

&)
pubtic pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Kuantan

Singingi dikatakan baik.
6.1.1 Standar Pelayanan

Standar pelayanan public pada dinas ini dikatakan baik, dengan adanya
kejelasan alur layanan dapat membuat masyarakat lebih mengetahui dan
memahami pelayanan di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten

w

Kuantan Singingi, dinas ini telah memberikan pelayanan yang baik dalam
e

admginistrasi, kepastian layanan, ketepatan waktu layanan serta tarif layanan yang
=~

trar%paran sehingga menimbulkan rasa nyaman bagi masyarakat yang

bergepentingan, menimbulkan perasaan puas dan mengurangi sifat emosional

<
maglarakat. Dalam rangka pelayanan di Kantor Dinas Kependudukan Dan

Pe?cf;éatatan Sipil Kabupaten Kuantan Singingi selain loket-loket pelayanan telah
-~
dis@iakan, ruangan tunggu bagi masyarakat juga sudah ada meskipun kecil dan

teldh dibuat papan informasi secara jelas sehingga akan memberikan kemudahan
W
baﬁ penggunanya.

82
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6.12 Maklumat Layanan Dalam Kualitas Pelayanan Publik

03BN @

Pada indicator ini, kinerja aparat di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan
Siﬁ?} Kabupaten dalam pengelolaan pegaduan masyarakat masih mendapatkan
kel%an dari jasa pengguna layanan baik itu dalam kinerja maupun pelanggaran
Iaiéya, tetapi pegawai dinas ini mau menerima sanksi dan memberikan
korz}zpensasi apabila pelayanan tidak sesuai standar. Penyelenggara pelayanan juga
akafE segera memberikan solusi apabila terjadi suatu masalah atau adanya keluhan
dar%masyarakat. Peningkatan kualitas pelayanan perlu dilakukan terus menerus
agag?) keleluasan semakin bertambah besar. Inovasi pelayanan perlu dilakukan
sesuai dengan masukan dari masyarakat dan dengan kemampuan unit pelayanan

sehingga untuk upaya meningkatkan kualitas pelayanan dapat mengoptimalkan

layanan publik bagi kepuasan masyarakat.

6.1.3 Sistem Informasi pelayanan Publik

Kualitas layanan di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten

B}S

Kugntan Singingi dalam menyampaikan layanan informasi kepada pengguna

I

IayEnan dengan memudahkan pengguna layanan menggunakan media cetak

U

sep@fti membuat poster atau spanduk dan membuat informasi di website resmi

.
dings ini.
m
ﬂ
e
6.14 Sarana, Prasarana, dan Fasilitas
Q
-~
v Dalam penyediaan sarana, prasarana, dan fasilitas dalam Dinas
=
KeEendudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Kuantan Singingi sudah
W
meghenuhi segala sarana, prasarana, dan fasilitas yang menunjang layanan di dinas

nery wisey| juI
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©

ini.TPemerintah telah memberikan berbagai pelayanan sarana/pelayanan yang
Q

=

mepyangkut segala peralatan, perlengkapan kerja, fasilitas utama, dan
©

pembantu pelaksanaan kerja serta meningkatkan sarana layanan publik dalam

megggunakan sarana elektronik agar lebih efektif dan efisien.

-~

=
6.1% Pelayanan Khusus

CC’) Dalam memenuhi layanan khusus, Dinas Kependudukan Dan Pencatatan

w

Sipﬁ Kabupaten Kuantan Singingi sudah memenuhi tetapi masih terdapat
)

kekOrangan sehingga dapat menunjang layanan di Dinas Kependudukan Dan
c

Pencatatan Sipil Kabupaten Kuantan Singingi meski sedikit ada kendala atau

hambatan.

6.1.6 Pengelolaan Pengaduan

Pada indicator ini, Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Kuantan Singingi memberikan layanan pengelolaan pengaduan dengan cukup
bai?‘ sesuai dengan persyaratan layanan hanya saja petugas layanan penerima
pergaduan masih jadi pertanyaan sehingga pengguna layanan hanya dapat

=~
mefhberikan Kkritikan atau saran melalui SMS yang bertujuan menunjang layanan

di ginas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Kuantan Singingi lebih

O
D,
FAI

Ajisx

6.1&7 Atribut

3MS JQ

Dalam penggunaan atribut, pegawai di Dinas Kependudukan Dan

Percatatan Sipil Kabupaten Kuantan Singingi sudah baik, pegawai sudah

Agaue

=14

memenuhi aturan yang sudah ditetapkan oleh pemerintah hanya saja masalah

nery wisey J
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©
identitas pegawai masih belum menggunakan tanda pengenal yang menjadi
Q

kurg-ng baiknya tanggapan responden.
=
o
6.2§Faktor Penghambat Kualitas Pelayanan Publik Pada Dinas

-~

cKependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Kuantan Singingi

Buepun-6uepun 1Bunpuijig edi yey

z . : :
o0 Hambatan-hambatan atau kendala yang dialami oleh Dinas Kependudukan
=

darf’Pencatatan Sipil Kabupaten Kuantan Singingi dalam melakukan pelayanan
8y

pub_tjk yaitu terdapat pada faktor yang mendukung pelayanan publik menurut
Md%nir (2006:88), yaitu faktor kesadaran para pejabat dan petugas, faktor sarana
dalam pelaksanaan tugas pelayanan, dan faktor kemampuan-keterampilan, yaitu
sebagai berikut:
a. Kurangnya cepat tanggap pegawai dan kurang jelasnya informasi yang
diberikan pegawai dalam merespon masyarakat
b. Minimnya alat kantor seperti perangkat computer serta printer

w
¢ Masalah sistem jaringan yang sering error

|5 &

Ruang tunggu yang dikatakan begitu kecil serta minimnya kursi tunggu

Jiuae

. yang membuat pengunjung sering mengantri sambil berdiri

m

Toilet yang kurang memadai dan semestinya sudah harus di perbaiki
Minimnya tempat parkir sehingga pengunjung harus memarkirkan
kendaraan di pinggir jalan

Pegawai yang kurang menguasai jenis produk layanan yang akan diberikan
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©

6.3ISaran

pe

Q
=
o Saran-saran yang penulis ajukan adalah untuk meningkatkan kualitas

©
layanan publik pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten

Kugntan Singingi kepada masyarakat. Berdasarkan kesimpulan yang ada, saran-

=
saran yang penulis ajukan adalah sebagai berikut:

ﬁJntuk mengoptimalkan pelayanan publik perlu adanya prosedur/tatacara
=
Zpelayanan diselenggarakan secara mudah, cepat, tepat, tidak berbelit-belit dan
8y
zmudah dipahami dan mudah dilaksanakan oleh masyarakat yang meminta

Q‘:Jpelayanan sehingga kejelasan dan kepastian (transparan)
Memberikan fasilitas lebih lengkap mengenai sarana dan prasarana kepada
masyarakat dalam pelayanan publik Dinas Kependudukan Dan Pencatatan
Sipil Kabupaten Kuantan Singingi seperti menyediakan kursi tunggu,
memperbaiki toilet menjadi toilet layak pakai, memperluas tempat parkir agar
pengunjung memarkirkan kendaraan pada tempatnya, dan sebagainya.
;"Meningkatkan kerjasama antara pegawai sehingga dapat saling membantu

m
mtalam melaksanakan tugas yang telah menjadi kewajiban setiap pegawai dan

I

we

pengurusan surat-surat masyarakat dapat selesai tepat waktu.
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NO INDIKATOR SUB - INDIKATOR SB KB

Standar Pelayanan
BublikXpersyaratan,
%stemdne kanisme
an presedur,
Brodulgfayanan,
’ﬂ/aktu,éﬁiaya/tarif.

g B)S

1) Persyaratan administrasi tidak mempersulit pengguna
layanan

2) pengguna pelayanan memperoleh kepastian dan kejelasan
alur layanan

3) Informasi mengenai produk pelayanan terpublikasi dengan
jelas

4) pelayanan yang di berikan selalu tepat waktu

5) informasi biaya/tarif setiap layanan publik terpampang
dengan jelas dan transparan

‘nery eysns NiN Jefem BueA uebunuaday ueyibniaw yepn uedynbuad ‘g

Maklumat Layanan
(janji pelayanan)

1) kesanggupan dan janji petugas dalam menyelenggarakan
pelayanan

2) Pernyataan petugas memberikan pelayanan sesuai dengan
kewajiban dan akan melakukan perbaikan secara terus-
menerus

3) Pernyataan kesediaan untuk menerima sanksi, dan/atau
memberikan kompensasi apabila pelayanan yang diberikan
tidak sesuai standar dan tepampang dengan jelas.

Sistem informasi
Pelayanan Publik

1) Penyelenggara pelayanan publik menyampaikan setiap
informasi layanan kepada pengguna dalam bentuk cetak
maupun elektronik

Jaquins ueYingaAuaw juep ueywimuesusw edue) jul synj eAiey yninjas neje uelbeqas

Sarana prasarana, 1) Ketersedian toilet untuk pengguna layanan

Fasilitd 2) Ketersediaan ruang tunggu
o 3) Ketersediaan loket/meja pelayanan

Pelayanan Khusus |1) Ketersediaan pelayanan khusus bagi pengguna layanan
g berkebutuhan khusus
,:_-:- 2) Ketersedian pelayanan loket khusus bagi penggguna
— layanan disabilitas
o 3) Ketersediaan alat bantu atau pendamping bagi pengguna
= layanan berkebutuhan khusus

Pengelolaan

1) Ketersediaan sarana pengaduan (SMS,/Telepon/Fax/Email,

Pengadnian dil)
e 2) Ketersediaan informasi prosedur dan tata cara
w penyampaian pengaduan
§_. 3) Ketersedian Pejabat/petugas pengelolaan pengaduan
Atribut 1) Penyelenggara layanan publik selalu memakai seragam

2) Penyelenggara layanan selalu memakai tanda pengenal
atau kartu identitas

‘yejesew nyens luenefuirgieie iy uesasied ‘uelode| ueunsiifuad ‘yawl | efiexliesinuad ‘ueniguad ‘uyipipusad uebuuaday ynjun e/
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Dengan ini memberikan Rekormendasi kepada

Nama SAHRULI

NIM 11675102108

Jurusan ADMINISTRAS| NEGARA
FAKULTAS EKONOMI DAN ILMU SOSIAL UIN SUSKA RIAU

Jenjang Pendidikan S-S ¢

Alamat . PEKANBARU

Judul Penelitian "ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PUBLIK PADA DINAS
KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KABUPATEN
KUANTAN SINGINGI®

Untuk melakukan Penelitian di © DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL
KABUPATEN KUANTAN SINGINGI

Dengan ketentuan sebagal berikut -

1 Tidak melakukan kegiatan yang yimpang dari b uan yang telah ditetapkan yang tidak ada

hubungannya dengan kegiatan riset / pra riset dan pengumpulan data in
2. me-mﬂwlmnutunmumanm‘mmmmmsdm3(uoa)bulan
terhitung mulal tanggal rekomendasi ini dibuat

3. Hasil nset / pra riset dan pengumpulan data dilaporkan kepada Bupatl Kuantan Singingt melalui
Badan Kesatuan Bangsa dan Politik Kabupaten Kuantan Singingl.
Demikian rekomendasi ini diberikan agar digunakan sebagaimana mestinys, dan kepada pihak
yang terkait diharapkan untuk dapat membenkan kemudahan dan membanty kelancaran kegiatan riset /
pra riset ini, dan terima kasih,

Dikefuarkan di @ Teluk Kuantan
Pada Tanggal | 14 Januarf 2020

Ditandatangani Secara Elektronik oleh

Plt. Kepala Dinas Penanaman Modal
Pelayanan Terpadu Satu Pintu dan Tenaga Kerja

nery wisey JrreAs



Sultan Syarif Kasim Riau

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
..u__.:r 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

m._umzo..aum:sm:<mcacx_suo:z:nm:uo:aa__s:.vm:o_am:.uazc__mmz_Sa.m__a_m?Bzéczm:_mvoas.uo:c__mm:x&xmﬁczamcm:mcmeammm_m?
.J:_‘ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

sza.!.;._ 2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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Sahruli, dilahirkan di Desa Sikakak pada
tanggal 23 Mei 1995. Anak ketiga dari empat
bersaudara dari pasangan Bapak Lasmi dan Ibu
Lili Rusneti. Peneliti menyelesaikan pendidikan di
SDN 005 SIKAKAK dan tamat pada tahun 2009
kemudian melanjutkan sekolah di SMPN 003
CERENTI dan selesai pada tahun 2012. Lalu

melanjutkan pendidikan sekolah menengah atas di

/ SMAN 1 CERENTI dan selesai pada tahun 2015.

\ * Pada tahun 2016 peneliti  melanjutkan ke

perguruan tinggi negeri, tepatnya di Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim

Riau (UIN SUSKA RIAU) Fakultas Ekonomi dan llmu Sosial pada program studi
IImu Administrasi Negara (ANA).

Dalam masa perkuliahan, peneliti telah melaksanakan kegiatan Praktek
Kerja Lapangan (PKL) di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Kuantan Singingi dan penulis juga telah menyelesaikan program
pengabdian kepada masyarakat yaitu Kuliah Kerja Nyata (KKN) di Desa Sumpu,

Kegamatan Hulu Kuantan, Kabupaten Kuantan Singingi.
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= Peneliti melakukan penelitian di Kantor Camat Hulu Kuantan Kabupaten
Kugihtan Singingi, dengan judul penelitian “Analisis Kualitas Pelayanan Publik
Pagé Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Kuantan
Sir@ingi”. Hasil penelitian tersebut diuji dalam sidang munagasah (Oral
Coaprehensif) pada hari Kamis, tanggal 10 Agustus 2020 dan Alhamdulillah
pe%liti dinyatakan LULUS dengan predikat Sangat Memuaskan dan memperoleh

gel;; Sarjana Sosial (S.S0s).
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