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ABSTRACT

QUALITY OF THE PUBLIC SERVICE
IN POPULATION AND CIVIL REGISTRATION AGENCY IN
CENTRAL ACEH REGENCY

Idham
idhamagha(@gmail. com

Graduate Studies Program
Indonesia Open University

Public service by state officials today has become a strategic issue,
because of the quality level of public service performance will determine whether
the poor service to the community and, in turn, will determine the image of the
state apparatus. This comploints and unsatisfactory from the community, as
customer service, at least can describe how bad the quality of the current public
service is that enjoyed by the community. To examine the quality of public
services in the civil service and civil registration districts of Aceh using the theory
of public service, the quality of public services, the ability of the apparaturs and
the service system. There are so many results fram research, seminar and
writings that are worked by experts in which their works are talking about the
implementation of o good and qualified public service. As far as this present day,
however, the gqudlified public service has not yet implemented as should have
been. And for this research used qualitative discriptip method. In this discussion
concluded that the implementation of publik services is still not in line with
expectations and thinking about the interest of consumers who should be served
as well as possible. The implementation of publik services in the quality of the
norms of service providers {apparotus), who must realize that the opparatus is o
servant for the community, so that satisfaction is found in the community.

Keywords : Quality Service, Public Service
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ABSTRAK

KUALITAS PELAYANAN PUBLIK
DI DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL
KABUPATEN ACEH TENGAH

Idham
idhamagha ail.com

Program Pasca Sarjana
Universitas Terbuka

Pelayanan publik oleh aparatur negara dewasa ini telah menjadi isu
strategis, karena tingkat kualitas kinerja pelayanan publik akan menentukan baik
buruknya pelayanan kepada masyarakat dan pada gilirannya akan menentukan
citra dart aparatur negara. Banyaknya keluhan dan ketidakpuasan dari masyarakat
sebagai customer services dapat menggambarkan betapa buruknya kualitas
pelayanan publik yang selama ini telah dinikmati oleh masyarakat. Untuk meneliti
kualitas pelayanan publik di dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Aceh Tengah menggunakan teoni pelayanan publik, kualitas pelayanan publik,
kemampuan aparatur dan sistem pelayanan. Telah banyak hasil penelitian,
seminar dan karya tulisan dani para ahli tentang penyelenggaraan pelayanan
publik yang baik dan berkualitas. Tetapi, nyatanya sampai saat ini pelayanan
publik yang berkualitas masih belum dijalankan sebagaimana mestinya. Penelitian
ini menggunakan metode penelitian diskriptif kualitatif. Dalam pembahasan ini
menyimpulkan bahwa penyelenggaraan pelayanan publik masih belum sesuai
dengan harapan dan memikirkan kepentingan konsumen yang semestinya harus
dilayani dengan scbaik-baiknya. Penyelenggaraan pelayanan publik adalal
kualitas norma dari penyelenggara pelayanan (aparatur), yang harus menyadan
bahwa aparatur merupakan pelayan bagi masyarakat, schingga ditemukan
kepuasan bagi inasyarakat.

Kata Kuneci ; Kualitas pelayanan, Pelayanan Publik
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MOTTO

‘TJangoanlah ke bersikap lemah,
daw jongandah (pula) kamuw bersedih hatli
padahal kawudah orang-orang

yang paling tinggi (derajatnya),
Jikow ko ovang-orang yang beviman’
(QS.Ali Inmraan: 139)

“Hidup adalah perjuangan”

{(Idham)
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5 | Bebesen 38.643
6 | Silih Nara 22.854
7 | Ketol 14.392
8 | Celala 9.785
9 | Kebayakan 17.486
10 | Kute Panang 8.395
11 | Bies 7.872
12 | Rusip Antara 8.051
13 | Atu Lintang 7179
14 | Jagong Jeget 10299 N
TOTAL 207.289

Sumber; Data SIAK Kabupaten Aceh Tengah

2. Lokasi dan obyek penelitian

Berikut akan dipaparkan tentang objek penelitian Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah.
1.1. Visi dan Misi
Visi
“Terwujudnya Penataan Administrasi Kependudukan dan Pencatatan Sipil
yang Cepat dan Tepat Menuju Masyarakat Aceh Tengah Sejahtera 2018
Misi

Misi adalah sesuatu yang harus diemban atau dilaksanakan oleh instansi
pemerintah, sebagai penjabaran dari visi yang telah ditetapkan. Dengan
pernyataan misi diharapkan seluruh anggota organisasi danm pihak yang

berkepentingan dapat mengetahui dan mengenal keberadaan dan peran instansi
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pemerintah dalam penyelenggaraan pemerintahan negara. Adapun Misi Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah adalah :
1. Mewnjudkan pengelolaan administrasi yang akurat, tertib dan aman
2. Mewujudkan aparatur yang profesional
3. Mewujudkan tertib dokumen kependudukan dan data base yang berkualitas
1.2. Tujuan

Tujuan merupakan penjabaran atau implementasi dari pernyataan misi.
tujuan adalah hasil akhir yang akan dicapai atau dihasilkan dalam jangka yang
telah ditentukan. Tujuan organisasi harus konsisten dengan tugas dan fungsinya.
Secara kolektif tujuan organisasi menggambarkan arah strategis organisasi dan
perbaikan-perbaikan yang ingin diciptakan sesuai dengan tugas dan fungsi
organisasi. Penetapan tujuan didasarkan kepada fakior-faktor kunci keberhasilan
yang ditetapkan setelah penetapan visi dan misi.

Adapun tujuan yang ingin dicapai Dinas Kependudukan dan Catatan
Sipil Kabupaten Aceh Tengah adalah sebagai berikut:
1. Meningkatkan pengelolaan administrasi yang efektif dan efesien.
2. Meningkatkan sarana prasarana aparatur yang represenfative dan kualitas

aparatur.

3. Meningkatkan kepemilikan dokumen kependudukan dan akurasi database.

1.3. Sasaran
Adapun sasaran sebagai sebagai bentuk penjabaran dari tujuan yang telah
ditetapkan diatas, adalah sebagai berikut:

1. Terselenggaranya pelayanan administrasi yang prima.
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2. Meningkatnya efektifitas efesiensi kinerja aparatur dan kompetensi aparatur.

3. Meningkatmya kepemilikan dokumen kependudukan dan validitas data base.

3. Tugas Pokok dan Fungsi serta struktur organisasi

Berdasarkan Qanun Kabupaten Aceh Tengah Nomor 20 Tabun 2003
tentang Susunan Organisasi dan tata kerja Dinas-Dinas Daerah Kabupaten Aceh
Tengah sebagaimana telah diubah dengan Qanun Kabupaten Aceh Tengah Nomor
2 Tahun 2009 tentang Perubahan atas Qanun Kabupaten Aceh Tengah Nomor 20
Tahun 2008 tentang Susunan Orpanisasi dan tata kerja Dinas-Dinas Daerah
Kabupaten Aceh Tengah dan Peraturan Bupati Aceh Tengah Nomor 26 Tahun
2008 tentang Tugas Pokok dan Fungsi Pemangku Jabatan Struktural pada Dinas-
Dinas Daerah Kabupaten Aceh Tengah.

Susunan Organisasi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Aceh Tengah terdiri dari:
1. Kepala dinas;
2. Sekretaris;
Sektretariat di bawah sekretaris terdiri dar ;
a. Kepala Sub Bagian Umum, Kepegawaian dan Evaluasi
b. Kepala Sub Bagian Perencanaan dan Keuangan
3. Bidang pelayanan pendaftaran penduduk;
Bidang Pendaftaran Penduduk terdiri dan :
a. Kasi Indentitas Penduduk
¢. Kasi Pendataan Penduduk

d. Kasi Pindah Datang Penduduk
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4. Bidang pelayanan pencatatan sipil;

Bidang Pelayanan Pencatatan Sipil terdiri dari:

a. Seksi penerbitan akta

b. Seksi pengelolaan dokumen dan pelaporan capil

c. Seksi pencatatan dan registrasi

5. Bidang PIAK dan pemanfaatan data;

Bidang pengelolaan informasi administrasi kependudukan dan pemanfaatan data
terdiri dari:

a. Kasi sistern informasi administrasi kependudukan

b. Kast seksi pengolahan dan penyajian data

¢. Kasi kerjasama dan inovasi pelayanan
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Struktur organisasi dinas kependudukan dan pencatatan sipil
Kabupaten Aceh Tengah

STRUNTUR ORGANISASI
DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPiL
KABUPATEN ACEH TENGAH

BAGIAN STRUKTUR ORGANISASI DAN TATA KERJA
DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL

KABUPATEN ACEH TENGAH
KEPALA DINAS
NASUBBAG UMUN,
NEPEGAWAIAN DAN
EVALUASI
et SEXHETARIAT
KASUBBAS BAGIAM
PEREMCANAAN DAN
KEUANGAN
KABID
KABD WARD PENGE OLAAN HRFORMASL
PENDAFTARAN PENDUDUX PENCATATAN SP1L ADMIMISTRAS) KEPENDUDUXAN
DAN PEMANFAATAN DATA
NS ———— I— ——
nAS)
H KAy H KAS) _‘ CSTEM INFORMAS]
HIEATTEAS PENDUDRAL PENEIENTAN AXTA KEPEHDUDUKAN
1
RAY KAS
KAY PENGELOLAAN DOKUMEN KERIASAMA DAN INOVASI
o PINDAH DATANG ﬁ DAM PELAPORAM = PELAYAMAN
PEMDATAAN PENDUDUK REGISTRAS PENYAJLAN DATA

Sumber: Qanun Kabupaten Aceh Tengah Nomor 20 Tahun 20608.
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4. Tatalaksana pelayanan Dinas kependudukan dan pencatatan sipil
Kabupaten Aceb Tengah

Adapun tatalaksana pelayanan umum yang dilaksanakan di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah meliputi :

1. Kartu Keluarga;

2. Kartu Tanda Penduduk (KTP);

3. Akta Catatan Sipil Kelahiran;

4. Akta Catatan Sipil Kematian;

5. serta Akta perkawinan bagi Non Muslim;

Hal yang berkaitan dengan persyaratan, mekantsme dan tata cara, jangka
waktu penyelesaian telah diatur sesuai dengan peraturan perundang-undangan
yang berlaku yang telah ditetapkan dalam peraturan daerah Kabupaten Aceh
Tengah.

Dalam pengelolaan naskah dinas berupa surat masuk dan kelvar yang
menjadi urusan Dinas mengikuti prinstp satu pmtu, yaitu berpusat pada tata usaha
(TU) dinas kependudukan dan pencatatan sipil kabupaten aceh tengah,

Untuk melihat alur pelayanan pada Dinas kependudukan dan pencatatan

sipil kabupaten Aceh Tengah, tergambar seperti dalam bagan 4.1 sebagai berikut :
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Bagan 4.1
Alur pelayanan dinas kependudukan dan pencatatan sipil
Kabupaten Aceh Tengah
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Dalam melaksanakan pelayanan publik di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah, tentunya terdapat personil
pelaksananya, yaitu :

1. Kepala dinas kependudukan dan pencatatan sipil.

a. Dinas kependudukan dan pencatatan sipil dipimpin oleh seorang kepala yang
disebut kepala dinas;

b. Kepala dinas kependudukan dan pencatatan sipil diangkat dan diberhentikan
atau digant: oleh bupati Aceh Tengah,;

c. Kepala dinas kependudukan dan pencatatan sipil mempunyai tugas
melaksanakan tugas umum pemerintahan dan pembangunan di bidang
pendaftaran penduduk, catatan sipil, pengolahan informasi administrasi
kependudukan dan pemanfaatan data sesuai dengan peraturan perundang-
undangan;

d. Dalam melaksanakan tugas, secara administratif dan teknis operasionat
kepala dinas bertanggung jawab kepada bupati Aceh Tengah melalui

sekretaris daerah.

2. Petugas dinas kependudukan dan pencatatan sipil.
Petugas dinas kependudukan dan pencatatan sipil terdiri dari petugas tata
usaha (TU) dan petugas teknis pelayanan umum.
a. Petugas tata usaha (TU),
petugas tata usaha (TU) melaksanakan urusan administrasi umum termasuk
pencatatan masukan dan keluaran pelayanan umum, surat menyurat dan

urusan pelayanan umum;
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b. Petugas tata usaha (TU) dinas kependudukan dan pencatatan sipil.
petugas tata usaha (TU) adalah bagian dari organisasi Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah;

c. Petugas teknis pelayanan umum dinas kependudukan dan pencatatan sipil
adalah petugas yang berasal dar instansi atau unit kerja pemberni atau
pemroses pelayanan umum yang bersangkutan.

3. Dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat Dinas Kependudukan dan

Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah membuka peluang terhadap adanya

keluhan dan pengaduan, informasi pelayanan melalui media masa yang dimiliki,

dan bisa diakses melalui Website: disdukcapil. Aceh Tengah.go.id yang bertujuan
untuk melihat jenis layanan, persyaratan, kritik dan saran dan berbagai macam

keluhan dan ketidakpuasan dari masyarakat

B, Hasil Penelitian

Pelayanan publik yang diberikan oleh aparatur pemerintah dalam suatu
birokrasi pemerintahan sudah menjadi rahasia umum bahwa kualitasnya rendah.
Namun hal ini tidak menjadikan alasan utama untuk tetap pesimistik atas
perubahan yang mungkin terjadi dalam paradigma pelayanan yang selama ini
menempatkan aparatur dengan birokrasinya pada posisi yang harus dilayani, tetapi
harus berubah kepada paradigma yang menempatkan pengguna jasa (konsumen)
pada posisi yang lebih tinggi.

Sebagaimana telah dikemukakan terdshulu bahwa pemerintahan pada
hakekatnya adalah pelayanan kepada masyarakat. Ia tidaklah diadakan untuk

melayani dirinya sendiri, tetapi untuk melayani masyarakat serta menciptakan
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kondisi yang memungkinkan setiap anggota masyarakat mengembangkan
kemampuan dan kreativitasnya demi mencapai tujuan bersama Rasyid (1998).
Karenanya birokrast publik berkewajiban dan bertanggung jawab untuk
memberikan layanan baik dan profesional.

Upaya pergeseran paradigma yang dimaksud diatas, secara ideal mesti
dimulai dari kemauan (goodwill) pemerintah, melalut penyempumaan kebijakan-
kebijakan di bidang pelayanan. Oleh karena itu orientasi pelayanan harus berubah
dari sekedar memenuht kebutuhan pengguna jasa kearah pelayanan yang
memuaskan pengguna jasa disertai dengan perilaku pelayanan secara tertulis.
Untuk dapat mencapai taraf pelayanan seperti im, pelayan atau aparatur tidak
hanya dituntut harus menguasai teknik pelayanan (1Q) tetapi juga harus memiliki
kesadaran emosional (EQ), agar tercapai pelayanan yang memuaskan dan sepenuh

hati sesuai dengan standard pelayanan yang berkualitas.

1. Kualitas Pelayanan Publik

Salah satu indikator dalam memperoleh kualitas pelayanan publik yang
baik maka yang perlu untuk diperhatikan adalah ketepatan waktu pelayanan yang
berkaitan dengan waktu tunggu dan proses. Semakin cepat dan tepat waktu dalam
proses pelayanan, maka akan membuat pengguna jasa semakin puas.

Pelaksanaan pelayanan publik yang sangat diharapkan oleh masyarakat
scbagai konsumen yaitu penggunaan waktu penyelesaian yang cepat, Dengan
semakin cepat pelayanan yang diberikan, maka tingkat kepuasan masyarakat

sebagai konsumen akan semakin tinggi.
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Mengenai kualitas sebagai berikut : “Kualitas merupakan suatu kondisi
dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, mannsia, proses, dan lingkungan
yang memenuhi atau melebihi harapan. Fandy Tjiptono (2000: 101)

Dalam kaitannya dengan mdikator ketepatan waktu, yang dilakukan oleh
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah untuk
menciptakan pelayanan yang berkualitas adalah melalui percepatan waktu tunggu
pada setiap jenis pelayanan

Kualitas pelayanan publik merupakan suatu kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan dimana
penilaian kualitasnya ditentukan pada saat tejadinya pemberian pelayanan publik
tersebut.

Namun demikian, pada kenyataannya masih ditemukan tidak
konsistennya antara waktu tunggu dengan waktu penyelesaiannya yang
dilaksanakan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh
Tengah, berikut ini akan disajikan fenomenanya :

...selama 3 (tiga} hari berturut-turut ini saya bolak-balik kesini mau ambil
Akta kelahiran anak saya, koq ternyata belum jadijadi. Padahal sudah
lebih dari 2 (dua) minggu sejak mengurusnya masih belum selesai juga.

Malah, dijanjikan oleh petugasnya...besok...besok, nyatanya...mana? (hasil
wawarncara dengan ibu Maulida, 15 Februai 2018).

Selain itu terlihat masih ada keluhan dari sebagian masyarakat sebagai

konsumen tentang pelayanan publik, yaitu :

__.Ngurus KTP saja sampai harus sebulan lamanya, tapi tetap saja tidak
beres-beres. Memangnya kerja petugas disana ngapain saja (hasil
wawancara dengan ibu surtinah, 17 februari 2018).
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Jaman sudah modern, tapi pemanfaatan komputernya masih kurang. dan
Jaringan selalu terganggu.. Heran... (hasil wawancara dengan Maulida, 19
febmari 2018).

Memang, disini kita sudah waktunya memberi pelayanan dengan sistem
komputerisasi serta menggunakan jaringan On-Line . Hal ini tentu akan
semakin mempercepat waktu pelayanan untuk meninghkatkan kualilas
pelayanan publik, tapi petugas yang ada apa mampu...? (hasil wawancara
dengan maulida,19 febraari 2018).

Hal ini menunjukkan bahwa dalam menjalankan pelayanan publik
kepada masyarakat, Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh
Tengah belum mengadopsi sistem komputerisasi serta pemanfaatan jaringan On-
line sebagai penunjang kelancaran pelaksanaan pelayanan publik. Dari kondist ini
dapat dinilai bahwa keheradaan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipi
Kabupaten Aceh Tengah dalam pemanfaatan teknologi masih rendah.

Proses pelayanan publik dapat dimanipulasi karena tidak adanya sistem
komputerisasi. Berbagai berkas-berkas urusan tidak akan terkontrol dengan baik,
bahkan hilang sehingga tidak dapat dipertanggungjawabkan kepada masyarakat.
Di sint masyarakat menjadi bagian yang paling dirugikan karena sistem yang tidak
sistematis. Oleh sebab itu, kebutuhan akan komputerisasi menjadi mutlak adanya
bagi setiap birokrasi pelayanan publik untuk memberikan pelayanan kepada
masyarakat pengguna jasa agar lebih efektif dan efisien.

Dalam kasus pelayanan publik di Kabupaten Aceh Tengah ini, sistem
komputerisasi sudah dilaksanakan namun terkendala jaringan on-line yang selalu
terganggu sehingga proses pelayanan terganggu pula. Hal in1 menyebabkan proses
pelayanan hisa dimanipulasi dengan mudah. Kurangnya penggunaan teknologi

berdampak pada tidak adanya sistem kontrol manajemen yang tepat.
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Indikator berikutnya yang menentukan kualitas pelayanan publik adalah
kemudahan dalam pengajuan permohonan dan kelengkapan administrasi yang
menyangkut prosedur atau tata cara, tidak berbelit-belit, mudah dipahami dan
dilaksanakan. Kelengkapan adminisirasi akan mempermudah dalam proses
penyelesaian setiap urusan pelayanan dan diperoleh data yang benar.

Setiap permohonan harus dilengkapi dengan persyaratan yang lengkap dan
harus diisi dengan benar. Kami fidak segan-segan untuk menolak

permohonan apabila persyaratan yang diajukan masih kurang lengkap
(hasil wawancara dengan bpk Tawila, 20 februari 2018).

Dari hasil wawancara tersebut Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Aceh Tengah secara tegas mensyaratkan kelengkapan administrasi
dalam pengajuan permohonan, tetapi hal ini justru sering menyulitkan masyarakat
yang masih kurang paham akan kelengkapan administrasi dalam pengajuan
permohonan.

Heran saya, mau ngurus KTP saja kok dipersulit. Katanya sih kurang surat
pengantar (hasil wawancara dengan ibu Maulida,20 februai 2018).

...dengan kelengkapan administrasi sebenarnya akan sangat membantu
dalam mempermudah pengajuan permohonan. Tidak usah bingung, toh...di
Jormulir permohonan sudah tertera kelengkapan administrasi yang harus
dilengkapi (hasil wawancara dengan pak Tawila, 20 februan 2018).

Uraian tadi semakm menjelaskan bahwa dalam pengajuan permohonan
dan kelengkapan administrasi mensyaratkan adanya kelengkapan administrasi, hal
ini didukung dengan adanya petunjuk yang jelas dalam setiap formulir pengajuan
permohonan.

Dalam hal kemudahan pemberian pelayanan publik, seringkali di salah
artikan. Dikarenakan persepsi antara masyarakat pengguna jasa dan aparatur

birokrasi mengenai jenis dan kualitas pelayanan publik seringkali belum mencapai
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titik temu. Kebutuhan masyarakat akan pelayanan yang efisien, transparan, pasti
dan adil belum sepenuhnya dipahami oleh aparatur birokrasi. Dalam banyak hal
disknminasi dalam pelayanan publik sering dialami oleh kelompok marginal
dalam masyarakat, seperti kelompok miskin dan minoritas, padahal prinsip
pelayanan publik itu ialah tidak memihak individu atau kelompok manapun.
Pelayanan publik harus bersifat terbuka dan dikelola menurut sudut pandang
masyarakat pengguna pasa schingga menyiratkan hubungan yang dekat antara
masyarakat pengguna jasa dan petugas pelayanan.

Perlakuan diskrimmatif petugas terhadap pengguna jasa pelayanan tentu
sangat menggangpgu image penyelenggaraan pelayanan publik di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipit Kabupaten Aceh Tengah . Ada banyak kasus
diskriminasi yang terungkap lewat petugas sendiri dan sebagian masyarakat.

Kalau sudah kenal dengan orang dalam, mau ngurus apa saja pasti
selesainya cepat (hasil wawancara dengan surtinah, 24 februari 2018).

Tolong...ini dikerjakan dulu. Ini punya Pak A, ngurus KTP...pemohon belum
tanda tangan KTP sudah jadi,. Enak, hasilnya cepat dan mudah, sehari jadi
(hasil wawancara dengan elko,24 februan, 2018).

Sementara itu, indikator berikutnya akurasi pelayanan yang berkaitan
dengan apakah pelayanan tersebut bebas dan kesalahan, menunjukkan dalam
setiap permohonan pelayanan masih ditemukan kesalahan-kesalahan yang
berkaitan dengan hal-hal teknis, misalnya kesalahan dalam proses mencetak
dokumen. Hal ini patut sebenamya masih dapat dianggap wajar, tetap: sebagai
konsumen yang ingin mendapat pelayanan yang terbaik seharusnya setiap

kesalahan hendaknya dapat dikurangi bahkan tidak terdapat kesalahan sedikitpun.
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Demikian harapan dari sebagian besar masyarakat selaku pengguna jasa, berikut

fenomenanya :

Selaku manusia pasti pernah berbuat kesalahan, tetapi sekarang jaman
udah canggih. kalau bikin KTP itu nulis namanya jangan salah, kalau gak
alamamya yang salah atau kadang-kadang nulis tanggal lohir saja salah
{hasil wawancara dengan husni, 26 februari 2018).

Dan pthak Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh
Tengah , menyadari bahwa setiap kesalahan seperti salah cetak, ada yang salah
ketik merupakan murni kesalahan petugas Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kabupaten Aceh Tengah asal kelengkapan formulir administrasinya telah
diisi dengan benar dan pihaknya siap untuk memperbaiki dan mengganti setiap
kesalahan tersebut dan masyarakat tidak dipungut biaya. Seperti yang terungkap
sebagai berikut :
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah siap
mengganti setiap kesalahan dan memperbaikinya secara gratis, karena itu
merupakan tanggung jawab kami untuk melayani masyarakat. Masyarakat

puas kami senang... (hasil wawancara dengan pak Tawila, 27 febmar
2018).

Mengenai apakah setiap pelayanan di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah bebas dani kesalahan 7 Setiap manusia
pastilah pemah berbuat kesalahan baik itu disengaja maupun tidak. Untuk itu
setiap kesalahan dalam pelayanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Aceh Tengah akan diperbaiki dan diganti tanpa dipungut biaya. Hal i

menunjukkan adanya komitmen dalam tanggung jawab kepada konsumen.
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2. Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan publik
A, Struktur Organisasi

Seperti telah diuraikan pada kerangka konseptual dan pada definisi
konsep tentang struktur organisasi yaitu susunan bagian-bagian yang mempunyai
tugas dan fungsi, yang saling berhubungan serta mempunyai tanggung jawab dan
wewenang dalam pemberian pelayanan publik.

Struktur organisasi yang ideal pada saat ini adalah struktur organisasi
yang ramping (tidak banyak rantai birokrasi) namun mempunyai banyak fungsi.
Namun, pada kenyataannya seperti yang telah dijelaskan pada bab I, bahwa
keberadaan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah
ini masih juga tegadi penambahan rantai birokrasi karena di Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah hanya merupakan “loket”
penerimaan saja, sedangkan tempat prosesnya pada bidang di instansi yang
berwenang yaitu Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh
Tengah namun proses nya yang begitu lama.

Untuk menghindari kesan yang negatif ini, maka mau tidak mau Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah harus dapat
bekena secara profesional, dalam pengertian bahwa proses penyelesaian jasa
pelayanan dapat dilakukan secara lebih cepat dengan kualitas yang lebih baik
pula,

Berdasarkan dari hal tersebut apabila dilihat keberadaan Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah dalam hal struktur

organisasi dari segi tingkat pembagian tugas pokok dan fungsi sudah terhihat
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adanya pembagian tugas pokok dan fungsi yang jelas. Karena dalam pelaksanaan
sehari-hari petugas yang bertugas banya berjumiah 10 (sepuluh) orang, yang
terdin dari :

1. 1 orang petugas Tata Usaha (TU);

2. 8 orang petugas loket pelayanan;

3. 1 orang petugas bagian umum.

Dari 10 (sepuluh) orang yang bertugas ini, kelemahan yang terlihat
adalah tidak ada satu petugas pun yang berstatus sebagai Pegawai Negen Sipil
(PNS), mereka adalah pegawai yang berstatus Rollsstaads atau yang lebih dikenal
dengan pegawai honorer,

Sedangkan kepala Dinas Kependudukan dan Pencatatan Stpil Kabupaten
Aceh Tengah , hanya kadang-kadang saja datang untuk melihat dan mengecek
jalannya pelayanan.

Sementara itu dalam kejelasan pelaksanaan tugas antar bagian-bagian
juga terlaksana dengan baik, meskipun hal tersebut menjadi faktor penghambat
dalam mempercepat waktu pelayanan dikarenakan setiap urusan pelayanan bam
akan diproses setelah terkumpul beberapa formulir pengajuan dan baru dibawa ke
bidang terkait. Hal ini terungkap dalam :

Misainya ini mas, kalau yang ngurus KTP dalam satu hari sudah terkumpul
banyak baru diolah untuk diproses. Sedanghkan kalau masih sedikit nunggu
dulu yang ngurus besoknya baru diproses {hasil wawancara dengan zzinal,
28 februan 2018).

Dalam hal tingkat hubungan antara atasan dan bawahan, masih terlihat
adanya budaya Gayo yaitu ‘Hormati pimpinen’ yang sangat mempengaruhi dalam

hubungan bapak dengan anak. Hal ini disebut budaya paternalisme yang
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memandang atasan sebagai pihak yang harus dihormati olebh bawabannya,
sedangkan di lain sisi, bawahan hanya dipandang sebagat alat untuk menjalankan
perintah atasannya. Ada kecenderungan bahwa aparatur birokrasi yang telah
menjadi pimpinan mempertahankan kedudukannya karena dirasakan mampu
memberikan keuntungan finansial dan sosial.

Dampaknya adalah aparat bekerja secara Jamban karena orang yang ada
di dalamnya cenderung menurut dan tunduk pada atasannya tanpa memiliki
inisiatif mengembangkan diri. Bawahan berada pada posisi tergantung sehingga
tidak berami mengambil keputusan meskipun keputusan it menyangkut
kepentingan yang mendesak.

Banyak sekali fenomena yang dapat dipetik dan hubungan antara atasan
dengan bawahan yang terjadi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Aceh Tengah ini. Inilah fenomenanya :

Di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah ini,
untuk pemohon yang persyaratannya kurang tetapi butuh cepat, biasanya

disurth menghadap atasan langsung (hasil wawancara dengan sastra, 28
februan 2018).

Sebenarnya disini tidak pernah ada yang berani mengingatkan pimpinan,
sebab dianggap tidak sopan dan takut kualat (hasil wawancara dengan
sastra, 28 februari 2018).

Selama ini dianggap tabu dan tidak etis kalau bawahan ngomongin atasan,
kalau atasan salah ya..diam saja (hasil wawancara dengan sastra, 28
februari 2018).

Pimpinan disini kurang tanggap dan menghargai stafnya. Masak, pegawai
yang malas dan rajin sama saja.. jadi kalau mau berprestasi itu sia-sia saja
{hasil wawancara dengan sastra, 28 februan 2018).

Kerja saya disini hanya sebagai pelaksana. Jadi, ya tidak punya wewenang
apa-apa. Semua keputusan diserahin sama atasan. Beliau kan yang paling

tahu aturan yang berlaku. Jadi, kalau kita minta petunjuk atasan itu, supaya
nantinya tidak disalahin, misalnya kalau ada apa-apa. Soalnya kalau
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dipecahkan sendiri, nanti dikiranya penguasa (hasil wawancara dengan
responden, 28 februar 2018).

Dari fenomena yang terjadi diatas, jelas terlihat bahwa hubungan antara
atasan dengan bawahannya di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Aceb Tengah kurang terjalin hubungan yang harmonis. Hal ini apabila
dibiarkan secara terus-inenerus akan mempengaruhi dalam pelaksanaan pelayanan

kepada masyarakat, yang berdampak pada kualitas pelayanan akan menurun.

Tidak adanya pendelegasian wewenang kepada bawahan, padahal hal
tersecbut sangat penting karena bawahan itu sebenamya yang mengetahui secara
langsung kebutuhan masyarakat. Petugas pelayanan adalah orang yang paling
dekat dengan masalah dan peluang. Mereka tahu apa yang apa vang tegadi dan
jam demi jam sampai bari demi hari dan jika memperoleh dukungan dan
pimpinan, mereka dapat menciptakan solusi terbaik untuk memperbaiki organisasi
sebagai satu kesatuan. Apabila pimpinan mempercayal pegawal bawahan untuk

mengambil keputusan penting, artinya pimpinan menghargai pegawainya.

Pendelegasian wewenang terhadap bawahan akan merangsang
pemunculan inovasi yang berkembang dar pegawai yang melaksanakan pekerjaan
dan berhubungan dengan pelanggan. Dampaknya adalah munculnya semangat
kerja pegawai yang lebih tinggi, lebih banyak komitmen dan lebih produktif.
Selain diberi wewenang, bawahan juga harus dilindungi karena tidak semua

pintpinan menginginkan campur tangan bawahan dalam pengambilan keputusan.

83

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



43463.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



43463.pdf

Saya ini sarjana lho...tapi koq saya kerjaannya cuma begini, cuma jaga
loket. Percuma saja saya sekolah tinggi, keahlian dan kemampuan saya
tidak dimanfaatkan sama sekali (hasil wawancara dengan nurjanazh, 1 maret
2018).

Keluh kesah dari salah satu petugas loket di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah ini sebenamya dapat untuk dipahami.
Hal ini patut disayangkan karena kemampuan yang ada tidak dapat dimanfaatkan
seoptimal mungkin. Tetapt, memang datam hal ini tidak ada yang dapat untuk
disalahkan. Apabila diteliti lebih dalam lagi bahwa status kepegawaiannya adalah
masih berstatus tenaga honorer. Sehingga sulit bagi petugas tersebut untuk
menuntut lebih banyak lagi, apabila nanti peinda mengadakan penerimaan
pegawai baru atau ada pengangkatan sebagai aparatur sipil negara, ilmo dan
kemampuannya dapat lebih termanfaatkan.

Indikator lain dalam varabel kemanipuan aparatur adalah kemampuan
penyelesaian pekerjaan sesuai jadwal. Disini yang dimaksud adalah dalam hal
penyelesaian urusan pelayanan publik, Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Aceh Tengah berusaha untuk menyelesaikan setiap permohonan secara
tepat waktu dengan segenap kemampuan yang ada.

Untuk itu diperlukan adanya kemampuan melakukan kerja sama yang
baik antar instansi dalain meningkatkan kualitas pelayanan publik. Dalam
birokrasi yang meliputi serangkaian tindakan yang dilakukan aparatur pelayanan
yang merepresentasikan adanya pelayanan yang berdasarkan pada kemampuan
aparatur dalam memberikan pelayanan kepada nasyarakat secara efisien dan tidak

terlalu berdasarkan pada juklak dan juknis secara kaku.
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Masalah kemampuan melakukan kerja sama di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah , terlihat masih menjadi kendala dan
kerja sama antara atasan dan bawahan kurang tercipta dengan baik. Bawahan
hanya minta petunjuk atasan kalau merasa bingung dalam memutuskan sesuatu.

...sebagai bawahan saya hanya bertugas sebagai pelaksana saja. Jadi tidak
punya wewenang apa-apa. Semua keputusan diserahkan ke alasan. Beliau
kan yang paling tahu aturan yang berlaku. Jadi, kalau kita minta petunjuk
atasan itu, supaya nantinya kalou ada apa-apa tidak disalahkan. Soalnya,
kalou dipecahkan sendiri nanti dikiranya penguasa (hasil wawancara
dengan pak Sastra, 2 maret 2018).

Sebagai pegawai apabila ada pekerjaan yang tidak pas, maka harus minta
petunjuk atasan soalnya sebagai bawahan harus loyal. Loyalitas itu wajar-
wajar saja, supa setiap tindakan yang kita ambilitu benar. Jadi, kebijakan
tetap ada di tangan atasan (hasil wawancara dengan sastra, 2 maret 2018).

Dalam hal kemampuan kerja sama ini, mnasyarakat pengguna jasa
pelayanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah
tidak tahu-menahu akan apa dan bagaimana yang terjadi dengan proses hubungan
antara atasan dan bawahan dalam hal kemampuan kenja sama.

Saya kesini mau mengurus KTP yang habis masa berlakunya, kalau ditanya
tentang hal yang berkaitan dengan petugasnya..saya tidak tahu (hasil

wawancara dengan zainal, 2 maret 2018).

Karyawan disini baik-baik kog. Mereka kelihatan kompak...tapi gak tahu ya
yang sebenarnya (basil wawancara dengan responden, 3 maret 2018).

D1 setiap organisasi menuntut harus selalu mengevaluasi setiap hasil
kegiatannya secara berkala, agar dapat diketahui perkembangan organisasmya
tersebut, apakah organisasi tersebut perlu untuk dilanjutkan atau tidak.

Di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah
setigp aparatur yang terkait dituntut untuk dapat mempunyai kemampuan

menyesuaikan diri terhadap perubahan yang dialami organisasi. Setiap ada
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perubahan dalam organisasi yang bertujuan untuk memperbaiki kekurangan dalam
hal pelayanan dan keluhan-keluhan dari masyarakat, maka setiap aparatur harus
tanggap dengan perubahan tersebut.

Seperti halnya dalam penyusunan visi, misi dan sistem pemberian
pelayanan dilakukan dengan melibatkan atasan dan bawahan sehingga membuat
mereka merasa memiliki tanggung jawab sama dalam pemberian pelayanan
kepada masyarakat pengguna jasa.

Juga perlu diadakan pertemuan rutin antar pegawai untuk saling
membertkan masukan tentang kesulitan-kesulitan yang dialami dan keputusan
yang dibuat menyalahi aturan organisasi. Dari sini bisa dipantau apakah
perubahan dalam organisasi apakah menyimpang dart visi dan misi organisasi.

Selanjutnya, dalam hal kemampuan dalam menyusun rencana kegiatan
sebenarnya telah diatur pelaksanaannya sesuai dengan Peraturan Daerah yang
berlaku. Kegiatan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh
Tengah dimulai pukul 07.45 wib dan pelayanan berakhir sampai pukul 14.15.
Selanjutnya berkas permohonan dikumpulkan dan diajukan ke pimpinan.

Tetapi pada kenyataannya, dari hasil observasi ditemukan bahwa bila
tidak ada masyarakat yang datang, maka banyak diantara petugas yang santai-
santai sambil ngobrol atau bahkan ada yang main tenis meja, game dan permainan
lainnya.

Dalam hal kecepatan dalam melaksanakan tugas, petugas dapat bekerja
secara cepat dalam artian setiap ada masyarakat yang ingin membutuhkan

pelayanan, dengan cekatan petugas segera tanggap melayani.
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Saya merasa puas dengan cara kerja petugas di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil  Kabupaten Aceh Tengah |, begitu saya datang ke
loket.. langsung ada petugas yang menanyakan, Ada yang bisa dibantu...?
(hasil wawancara dengan zainal, 5 maret 2018).

Dari hasil wawancara tersebut, menunjukkan adanya ketimpangan antara
petugas yang mampu bekerja secara cepat tetapi mempunyai kebiasaan bila tidak
ada kerjaan mercka santai-santai sambil ngobrol atau bahkan main tenis meja,
game dan permainan lainnya.

Sebagai pelayan masyarakat memang harus bekerja secara cepat dalam
melayani masyarakat, tetapi di lain pihak saya masih dapat mentolerir bila
ada bawahan saya yang ngobrol atau main di waktu jam dinas, asalkan
pada waktu itu tidak ada masyarakat yang mengajukan pelayanan (hasil
wawancara dengan Jamaluddin, 3 inaret 2018).

Dan jawaban kepala Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Aceh Tengah ini maka terjawablah ketimpangan yang terjadi, sebagai
atasan masih mentolerir bawahannya asalkan tugas pokoknya sebagai pelayan
masyarakat tidak terabaikan.

Apabila selama ini pefugas pelayanan tidak bersemangat untuk
memberikan pelayanan terbaik kepada pengguna jasa karena masih kurangnya
tingkat Kreativitas mencari tata kerja yang terbaik, Lemahnya semangat ini
disebabkan tidak adanya kewajiban dan bentuk penghargaan apabila telah
menberikan pelayanan yang baik. Akibatnya, pelayanan menjadi tidak inovatif.

Para petugas disini sepertinya tingkat kreativitasnya rendah, kalau ada
yang gak ngerti atau masih bingung...saya disuruh tunggu dulu, mungkin itu
narnya dulu ke bosmya (hasil wawancara dengan responden, 3 maret 2018).

Ada juga sebagian masyarakat yang sangat menyesalkan kurangnya daya

kreativitas petugas, hal ini terungkap dalam ;

Sikap petugas disini seperti ndoro saja, suka seenaknya sendiri. Katanya
mereka itu abdi masyarakat, tapi kenyataanya koq terbalik gini, malahan

88

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



43463.pdf

masyarakat yang nurutin kemauan petugas kalau mau urusannya lancar
(hasil wawancara dengan husni, 3 maret 2018).

Petugas di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh
Tengah tidak dituntut untuk mengambil keputusannya sendin karena selama ini
pekerjaan yang dihasilkan seolah-olah tidak ada yang menilainya. Hal ini teryata
sangat sesuai dengan jawaban petugas tentang hubungan antara atasan dengan
bawahan.

Berarti, masalah yang muncul antara laian disebabkan adanya atasan
dalam hal mi kepala dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceb
Tengah yang kurang tanggap terhadap bawahannya yang bertugas sebagai petugas
yang melayani kepentingan masyarakat.

Sebagai institusi yang bertugas melayani publik dalam hal int
masyarakat, Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipii Kabupaten Aceh Tengah
yang diwakili oleh kepala secara periodik memberikan pertanggungjawaban
kepada Bupati Aceh Tengah . Hal-hal yang dilaporkan adalah mengenai laporan
keuangan dan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Acch
Tengah. Ini penting sekali karena laporan keuangan tersebut akan
dipertanggungjawabkan kepada masyarakat dalam bentuk pembangunan melalui
Pendapatan Asli Daerah (PAD).

Kami yang bertugas bertanggungjawab langsung ke pak Bupati. Setiap hari
pelayanan yang diberikan akan dievaluasi dan laporannya setiap bulan
sekali dilaporkan ke Bupati (hasil wawancara dengan pak Irsyad, 5 maret
2018).

Keberhasilan dalam hal pelayanan publik tidak dapat terlepas dari tingkat

keikutsertaan dalam pelatihan atau kursus yang berhubungan dengan bidang
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C. Sistem Pelayanan

Sistem pelayanan adalah suatu rangkaian yang saling kait-mengkait
secara utuh membentuk kebulatan dalam rangka memberikan pelayanan yang
terbaik kepada masyarakat sebagai pengguna jasa dari pelayanan publik. Untuk itu
dalam rangka memberikan kualitas pelayanan yang terbaik maka Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah harus
memperhatikan setiap tuntutan dar konsumen sebagai pengguna jasa dari
pelayanan publik yang diselenggarakan,

Sesuai tujuan organisasi di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Aceh Tengah dalam menentukan keberhasilan kualitas pelayanan
publik maka salah satu syarat yang sangat significant untuk diperhatikan adalah
adanya kenyamanan dalam memperoleh pelayanan yang berkaitan dengan lokasi
tempat pelayanan.

Kenyataan yang ada di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Aceh Tengah menunjukkan bahwa faktor kenyalﬁanan bagi
masyarakat kurang diperhatikan. Hal ini terlihat dari kondisi ruang pelayanan
yang tidak memperhatikan faktor kenyamanan seperti yang distandardkan.

Keluhan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah diungkapkan
seperli :

Ini gimana sih, masak kantor kog kotor dan panas sekali. Masyarakat

gimana bisa betah kalau disuruh ngurus Akta di sini (hasil wawancara
dengan ibu suryati, 26 februari 2018).
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Putung rokok berserakan dimana-mema, ada sampah kerias...petugas
kebersihannya malas kali ya!! (hasil wawancara dengan suryati, 2 februan,
2018).

Menanggapi hal ini, Kepala dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

Kabupaten Aceh Tengah menegaskan ;

Kami menyadari bahwa keberadaan Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kabupaten Aceh Tengah dalam melayani masyarakat masih jauh dari
sempurna. letapi hal ini kami konsultasikan dengan Bupati, bahwa

anggaran tahun depan akan dipercantik dengan melengkapinya sesuai
kebutuhan masyarakat (hasil wawancara dengan pak Irsyad, 5 maret,2018).

Selain hal tersebut diatas, dalam mendukung sistem pelayanan, pihak
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah juga
memberikan kejelasan informasi tentang pelayanan yang diberikan berkaitan
dengan pelayanan publik yang diberikan.

Hal tersebut dilakukan sebagai upaya dalam rangka menjalin hubungan
dengan masyarakat sebagai pihak yang harus dilayani dengan haik. Apabila ada
keluhan dart masyarakat yang berkaitan dengan pelayanan publik, masyarakat
dapat mengadukan keluban tersebut melalui media massa Lintas Gayo (milik
Pemda Kabupaten Aceh Tengah ) atau melalui radio yang ada. Dart kedua media
massa tersebut selain sebagai sarana bagi masyarakat untuk mengadukan keluhan-
keluhan yang berkaitan dengan pelayanan publik juga digunakan sebagai sarana
mformasi dari Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh
Tengah untuk memberikan penerangan kepada masyarakat yang berkaitan dengan
pelayanan publik juga.

Selain itu, Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Acech

Tengah juga memberikan informasi kepada masyarakat melalui pemasangan
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spanduk-spanduk yang dipasang di jalan-jalan protokol. Masih dalam hal
informasi dibuka jalur-jalur khusus (hotline) yang menghubungkan Kepala dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah dengan masyarakat
pengguna jasa untuk dapat menyampaikan masalah yang dihadapi berkaitan
dengan pemberian pelayanan publik. Hot/ine tersebut berupa nomor telepon bebas

pulsa yang dapat dihubungi dengan mudah oleh pengguna jasa.

C. Pembahasan Penelitian
1. Kualitas Pelayanan Publik

Untuk mengetahui kualitas pelayan publik di dinas kependudukan Aceh
tengah saat ini, peneliti memilih menggunakan 5 dimensi kualitas pelayanan
publik yang dikemukakan oleh Zeitham! dkk 1990 dalam Hardiansyah (2011:46-
47), yaitu Tangibel (Berwujud), Reability (Kehandalan), Responsiviness
(Ketanggapan), Assurance (Jaminan), dan Empaty (Empati).

Kesesuaian dengan persyaratan, Kecocokan untuk pemakaian, Perbaikan
berkelanjutan, Bebas dart kerusakan/cacat, Pemenuhan kebutuhan pelangggan
sejak awal dan setiap saat, Melakukan segala sesuatu secara benar, Sesuatu yang
bisa membahagiakan pelanggan. Hardiansyah, (2011)

Pada prinsipnya untuk menentukan kualitas pelayanan publik tersebut.
Ciri-ciri atau atnibut-atribut nya. Ketepatan waktu pelayanan, yang meliputi waktu
tunggu dan waktu proses, Akurasi pelayanan, yang meliputi bebas dari kesalahan,
Kesopanan dan keramahan dalam memberikan pelayanan, Kemudahan
mendapatkan pelayanan, misalnya banyaknya petugas yang melayani dan

banyaknya fasilitas pendukung seperti komputer, Kenyamanan dalam
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memperoleh pelayanan, berkaitan dengan lokasi, ruang tempat pelayanan, tempat
parkir, ketersediaan informasi
Untuk menciptakan Kualitas Pelayanan Publik yang berkaitan dengan
perlindungan terhadap dampak hasil pelayanan, Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah seperti yang telah dijelaskan
sebelumnya bahwa pihak Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Aceh Tengah menjamin dan memberikan perlindungan terhadap konsumen
apabila ada kesalahan, Hal ini terungkap dalam hasil wawancara berikut :
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah siap
mengganti setiap kesalahan dan memperbaikinya, karena itu merupakom

tanggung jawab kami untuk melayani masyarakat. Masyarakat puas kami
senang... (hasil wawancara dengan pak Jamaluddin, 5 maret 2018).

Unfuk menjamin perlindungan konsumen, Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah melakukan eveluasi secara berkala,
dimaksudkan untuk memberikan penilaian secara menyeliruh. Selain itu,
masyarakat juga pertu dilibatkan dalam memberikan penilajian dengan jalan
menggunakan temu pengguna jasa untuk menjaring keluhan, saran dan kritik dari
masyarakat.

Berdasarkan kesemuanya, maka dalam membentuk sistem pelayanan
terbaik maka yang harus ditempuh adalah menjalankan cara terbaik dalam
memberikan pelayanan yang berkualitas,

Pelayanan yang berkualitas dan handal, pelayanan yang bersahabat,
memperiuas cakupan pelayanan, melayani dengan baik atau tidak

membebani masyarakat (hasil wawancara dengan jamaluddin, 5 maret
2018).
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Dari kesemua uraian pada bab ini, jelas menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan publik di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh
Tengah masih perlu diperbaiki dan ditingkatkan lagi. Dengan demikian

terjawablah sudah pertanyaan awal pada bab permasalahan.

2. Faktor-faktor yang mempengaruhi Kualitas Pelayanan Publik

Ada dua faktor utama yang mempengaruhi kuoalitas pelayanan yaitu
respected service dan perceived service, Apabila jasa yvang diterima atau dirasakan
(perceived service) sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas jasa
dipersepsikan sebagai kualitas ideal. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih
rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas jasa yang dipersepsikan buruk.
Baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam

memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten. Fandy Tjiptono (2000: 60).

A, Struktur Organisasi

Struktur organisasi perlu diperhatikan apakah ada petugas pelayanan yang
mapan, apakah ada pengecekkan penerimaan atau penolakan syarat-syarat
pelayanan, kerja yang terus-menerus berkesinambungan, apakah ada manajemen
yang komitmen, struktur yang cocok dengan situasi dan kondisi dan apakah ada
sumberdaya yang mapan. Dalam pengendalian pelayanan perlu prosedur yang
runtut yaitu antara lain penentuan ukuran, identifikas:, pemeltharaan catatan untuk
inspeksi dan peralatan uji, penilaian, penjaminan dan perlindungan (Gaspersz,
1994). Oleh karena itu struktur organisasi yang demikian akan berpengaruh positif

terhadap pencapaian efektivitas pelayanan. Akan tetapi, apabila struktur
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organisasi tidak disusun dengan baik maka akan dapat menghambat efektivitas
pelayanan publik yang baik,

Dalam pembahasan mengenai struktur organisasi ini, akan diawali dari
konsep bahwa struktur organisasi dalam penelitian ini adalah susunan bagian-
bagian yang mempunyai tugas dan fungsi yang saling berhubungan serta
mempunyai tanggung jawab dan wewenang dalam pelayanan publik.

Dari hasil penelitian diperoleh bahwa struktur organisasi yang lebih
efisien akan mempengaruhi kualitas pelayanan publik itu sendiri. Disini yang
dimaksudkan adalah dengan mengembalikan fungsi dari Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil yang tidak hanya berfungsi sebagai loket saja tetapi lebih
pada hakikatnya scbagai unit pelayanan satu atap, yaitu setiap unit kerja dari
masing-masing instansi berada di lokasi Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil  tersebut, sehingga setiap ada permohonan pelayanan dapat langsung
diproses. Hal ini akan semakin meningkatkan kualitas pelayanan di Dinas

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah .

B. Kemampuan Aparatur

Dalam pembahasan mengenai kemampuan aparatur ini, akan diawali dani
konsep bahwa kemarpuan gparatur dalam penelitian ini adalah suam keadaan
yang menunjukkan pengetahuan, kemampuan dan kemauan dari aparatur untuk
melaksanakan tugas dalam rangka memperlancar tujuan organisasi.

Dari hasil penelitian diperoleh bahwa kemampuan aparatur yang semakin
tinggi dan semakin baik maka akan berpengaruh terhadap kualitas pelayanan yaitu

akan semakin baik. Tetapi dalam kasus di Kabupaten Aceh Tengah ini dalam hal
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kemampuan aparatur, indikator pendidikan aparatur temyata tidak sesuai dengan
konsep yang ada. Dimana dalam konsep yang ada semakin tinggi pendidikan
aparatur maka kemampuannnya semakin baik, tetapi kasus di Kabupaten Aceh
Tengah tingkat pendidikan aparatur tidak membawa pengaruh yang significant
terhadap kemampuan aparanr dalam hal kualitas pelayanan.

Dari aparatur negara dan atau aparatur pemerintah, diharapkan atau
dituntut adanya kemampuan baik berupa pengetahuan, keterampilan serta sikap
penlaku yang memadai, sesuai dengan tuntutan pelayanan dan pembangunan
sekarang ini (Handayaningrat, 1986). Sementara itu, konsep lain mendefinisikan
kemampuan atau ability sebagai sifat yang dibawa lahir atau dipelajari yang
memungkinkan sescorang melakukan sesuatu yang bersifat mental atau fisik
(Bibson, 1991), sedangkan skil! atau keterampilan adalah kecakapan yang
berhubungan dengan tugas (Soetopo, 1999).

Oleh karena itu dengan kualitas pelayanan yang semakin baik mnaka
kemampuan aparatur sebagai pelaksana dari pelayanan tersebut harus semakin

baik pula.

C. Sistem Pelayanan

Dalam pembabasan mengenai sistem pelayanan ini, akan diawali dari
konsep bahwa sistem pelayanan adalah rangkaian yang kait mengkait secara utuh
membentuk kebulatan dalam memberikan pelayanan yang terbaik kepada
masyarakat sesuai fujuan organisasi. bisa juga diartikan sebagai svatu kebulatan

dari keseluruhan yang kompleks teroganisisr, berupa suatu himpunan perpaduan
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hai-hal atau bagian-bagian yang membentuk suatu kebulatan dari keseluruhan
yang utuh {(Pamudji, 1981).

suatu jaringan yang berhubungan satu sama lain menurut skema atau pola
yang bulat untuk menggerakkan suatu fungsi yang utama dalam suatu usaha atau
urusan (Prajudi, 1992), Dari hasil penglitian diperoleh bahwa sistem pelayanan di
Dmas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah masih harus
diperhatikan dan ditingkatkan agar lebih baik lagi. Karena dengan semakin baik
sistem pelayanan yang dibenkan maka akan semakin baik pula kualitas pelayanan

yang diberikan kepada konsumen pengguna jasa.
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BABY

KESIMPULAN DAN SARAN

A. KESIMPULAN
Berdasarkan uraian pada bab IV terhadap hasil pembahasan, dapat
diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Kualitas pelayanan publik yang dilaksanakan oleh Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah masih rendah, hal ini bisa dilihat
dari masth tidak konsistennya antara waktu tunggu dengan waktu penyelesaian
dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat sebagai konsumen, belum
maksimalnya sistem komputerisasi dan penggunaan Jaringan online secara
menyeluruh dan dalam hal menetapkan persyaratan administrasi, Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah masih melayani
yang tidak sesuai dengan aturan yang telah ditetapkan, terkadang orang atau
masyarakat tertentu, sekaligus dalam sistem pelayanan adanya pilih kasih.

2. Faktor-faktor yang mempengaruhi kuvalitas pelayanan publik, dapat
disimpulkan bahwa Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Aceh Tengah sistemn pelayanan oleh pegawai belum sepenulinya mengacu
kepada struktur organisasi yang ada dan dalam menjaiankan tugasnya, terdapat
hubungan yang kurang harmonis antara atasan dan bawahan dan kepala dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah dalam hal ini
bertindak sebagai atasan kurang memberikan pendelegasian wewenang kepada
bawahan. Dari sistem pelayanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

Kabupaten Aceh Tengah masih rendah dikarenakan kondisi ruang pelayanan
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masih kotor dan kenyamanan dari masyarakat kurang diperhatikan serta masih

kurangnya sarana dan prasarana pendukung lainnya.

B. SARAN
Berdasarkan hasil kesimpulan pelaksanaan pelayanan publik di Dinas

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah, adapnn hal-hat

perlu disarankan untuk mendapatkan perhatian dalam rangka meningkatkan

kualitas pelayanan publik adalah sebagai berikut:

1. Struktur organisasi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Aceh Tengah sudah waktunya diberlakukan seperti konsep aslinya yaitu
penerimaan kelengkapan berkas, serta diproses secara cepat, akurat sesuai
dengan ketentuan untuk menciptakan kepuasan bagi masyarakat.

2. Kemamnpuan aparatur Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Aceh Tengah, harus melaksanakan prinsip ‘The right man in the right place’
maka dalam pendelegasian tugas dan wewenang serta pemberian kesempatan
kepada pegawai untuk memegang tanggung jawab perorangan harus jauh dari
pola pendekatan hubungan pnibadi, tetapi lebih ditekankan pada objektifitas
kualitas keahlian dan kecakapan individu penenma wewenang.

3. Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah harus
mengikuti arus informasi yang semakimn cepat, maka penggunaan sistem
komputerisasi online yang dapat diakses langsung oleh masyarakat harus
segera diterapkan, selain akan mempercepat proses pelayanan publik juga agar

lebih membuka diri terhadap gagasan-gagasan inovatif, peka terhadap
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perubahan dan gagasan inovatif dalam peningkatan produktivitas dan
pelayanan,

4, Dalam pelayanan publik Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Aceh Tengah harus semakin mengembangkan kualitas sumber daya manusia
dan demokratisasi, model kepemimpinan harus bergeser dari kekuasaan ke
pendekatan keahlian (from macho to maestro) dan berjiwa demokratis, dekat
dengan bawahan dan menerapkan model birokrasi humanistik vyaitu
menempatkan manusia pada proporsi dan keahliannya.

5. Terhadap sarana dan prasarana hendaknya ada perhatian dari pemerintah
Kabupaten Aceh Tengah mulai dari pembangunan gedung, tempat parkir,

ruang tunggu serta fasilitas pendukung lainnya.
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Lampiran 1

PEDOMAN WAWANCARA

Dajam melakukan penelitian dengan judul Kualitas Pelayanan Publik di
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah ini, penulis
menggunakan tehnik wawancara mendalam. Pedoman wawancara ini sebagai
upaya untuk menggali segala aspek informast terhadap pihak-pihak yang
berkaitan dengan penelitian ini. Pertanyaan vang diajukan akan berkembang
sesual dengan poin-poin yang telah disusun. Adapun  poin-poin pedoman
wawancara yang akan dilakukan meliputi hal-hal sebagai berikut :
1. Kualitas pelayanan publik akan diukur dari tingkat kepuasan pengguna jasa
terhadap kualitas pelayanan yang dibenkan, diukur dan :
a. Ketepatan waktu pelayanan yang berkaitan dengan waktu tunggu dan
proses;
b. Kemudahan dalam pengajuan permohonan dan kelengkapan administrasi;
c. Akurasi pelayanan yang berkaitan dengan apakah pelayanan tersebut
bebas darn kesalahan;
2. Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan publik.
a. Struktur organisasi diukur dari :
I. Tingkat pembagian tugas pokok dan fungsi,
2. Kejelasan pelaksanaan tugas antar instansi;
3. Tingkat hubungan antara atasan dan bawahan.

b. Kemampuan aparatur diukur dari :
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. Tingkat pendidikan aparatur;

. Kemampuan penyelesaian pekerjaan sesuai jadwal,

Kemampuan melakukan kerja sama;
Kemampuan menyesvaikan diri terhadap perubahan yang dialami

Organisasi;

. Kemampuan dalam menyusun rencana kegiatan;
. Kecepatan dalam melaksanakan tugas;

. Tmgkat kreativitas mencari tata kerja yang terbaik;

Tingkat kemampuan dalam memberikan pertanggungjawaban kepada
atasan;
Tingkat keikutsertaan dalam pelatihan/kursus yang berhubungan

dengan bidang tugasnya.

c. Sistem pelayanan diukur dan :

L.

2.

3.

Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan berkait dengan lokasi
tempat pelayanan;
Kejelasan informasi tentang pelayanan yang dibenkan;

Perlindungan terhadap dampak hasil pelayanan.
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