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ABSTRACT 

QUALITY OF THE PUBLIC SERVICE 
IN POPULATION AND CIVIL REGISTRATION AGENCY IN 

CENTRAL ACEH REGENCY 

Idham 
idhamagha@wail.com 

Graduate Studies Program 
Indonesia Open University 

Public service by state officials today has become a strategic issue, 
because of the quality level qfpuhlic service peiformance will determine whether 
the poor service to the community and, in tum, will determine the image of the 
slate apparatus. This complaints 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 from research, seminar and 
writings that are worked by expens in which their works are talking about the 
implementation of a good and qualified public service. As far as this present day, 
however, the qualified 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 (apparatus), who must realize that the apparatus is a 
servant for the community, so that satisfaction is found in the community. 

Keywords : Quality Service, Public Service 
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ABSTRAK 

KUALITAS PELA Y ANAN PUBLIK 
DI DINAS KEPENDVDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL 

KABUPATEN ACEH TENGAH 

ldham 
idhamagha@gmail.com 

Program Pasca Sarjana 
Universitas Terbuka 

Pelayanan publik oleb aparatur negara dewasa ini telah menjadi isu 
strategis, karena tingkat kualitas kinelja pelayanan publik akan menentukan baik 
buruknya pelayanan kepada masyarakat dan pada gilirannya akan menentukan 
citra dari 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 teori pelayanan publik, kualitas pelayanan publik, 
kemampuan aparatur dan sistem pelayanan. Telah banyak basil penelitian, 
seminar dan karya tulisan dari para ahli tentang penyelenggaman pelayanan 
publik yang baik dan berkualitas. Tetapi, nyatanya sampai saat ini pelayanan 
publik yang berkualitas masih belum dijaJankan sebagainJ.alla 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 hams 
dilayani dengan sebaik-baiknya. Penyelenggaraan pelayanan publik adalah 
kualitas norma dari penyelenggara pelayanan (aparatur), yang hams menyadari 
bahwa aparatur merupakan pelayan bagi masyarakat, sehingga ditemukan 
kepuasan bagi masyarakat 

Kata Kunci ; Kualitas pelayanan, Pelayanan Publik 
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BABIV 

HASI'L DAN PEMBAHASAN 

A. Deskripsi Objek Penelitian 

1. Gambaran Umum Kabupaten Aceh Tengah 

Aceh Teogah telah eksis sejak zaman pendudukan Belanda (1904-1942) 

dengan nama wilayah Onder Afdee/ing Nordkus A tjeh dengan Sigli sebagai 

ibukotanya dan terbagi atas beberapa Landscap. Setelah berakhimya masa 

penduduk Belanda, diteruskan dengan masa pendudukan Jepang (1942-1945) dan 

diganti menjadi sebutan Gun dan Sun. Sebutan Gun dan Sun kembali diubah 

namanya pada masa kemerdekaan (1 945) menjadi wilayah, yang selanjutnya 

berubab lagi menjadi Kabupaten yang terdiri atas beberapa Kewedanan dan Sun 

menjadi Negeri yang selanjutnya berubah lagi menjadi Kecamatan. 

Secara h~ Kabupaten Aceh Tengah dikukuhkan pada tahun 1956 

melalui Undang-Undang Nomor 7 Tabun 1956, melalui Undang-undang Nomor 4 

Tahun 1974 Kabupaten Aceh Tengab dipecah menjadi dua wilayab yang salah 

satunya adalah Kabupaten Aceh Tenggara. Kemudian dalam rangka 

meningkatkan pelayanan kepada masyarakat di bidang pemerintaban, 

pembangunan dan kemasyarakatan, Kabupaten Aceh Tengah dimekarkan kembali 

menjadi dua Kabupaten melalui Undang-Undang Nomor 41 Tahun 2003 tentang 

Pembentukan Kabupaten Bener Meriab. 
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1.1. Keadaan Geografis dan kependudukan 

Kondisi Geografis Kabupaten Aceh Tengah. Kabupaten Aceh Tengab 

terletak pada 04° 10' 33" sampai 05° 57' 50" Lintang Utara dan 95° 15' 40" 

sampai 97° 20' 25" Bujur Timur. Berada pada ketinggian antara 200 meter sampai 

2 .600 meter di atas permukaan laut (mdpl) dengan luas wilayahnya sekitar 

4.318,39 km2
. 

Adapun batas wilayah Kabupaten Aceh Tengah sebagai berikut; 

- Sebelah Utara : Kabupaten Bener Meriah dan Bireuen; 

- Sebelah Selatan : Kabupaten Gayo Lues dan Nagao Raya; 

- Sebelah Timur : Kabupaten Aceh Timur; 

- Sebelah Barat : Kabupaten Aceh Barat dan Pidie 

Selanjutnya daerah cakupan pelayanan dan jumJah penduduk dalarn 

wilayah Kabupaten Aceh Tengah dengan pembagian secara administratif 

Kabupaten Aceh Tengah sampai dengan saat ini terdiri dari 14 kecarnatan, dapat 

dilihat pada Tabel 4.1 berikut ini; 

1 Linge 

2 Bin tang 

3 Lut Tawar 

4 Pegasing 

Tabel4.1 
Wilayah Administratif dan kependudukan 

Kabupaten Aceh Tengah 

9.995 

10.387 

20.853 

21.098 
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5 Bebesen 38.643 I 

6 Silih Nara 22.854 

7 Keto! 14.392 

8 Celala 9.785 

9 Kebayakan 17.486 

10 Kute Panang 8.395 

II Bies 7.872 i 
12 Rusip Antara 8.051 

13 Atu Lintang 7.179 
·~ 

14 Jagong Jeget 10.299 
··------

TOTAL 207.289 

Somber: 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. VisidanMisi 

Visi 

1'Terwujudnya Penataan Administrasi Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

yang Cepat dan Tepat Menuju Ma,)yarakat Aceh Tengah Sejahtera 2018" 

Misi 

Misi adalah sesuatu yang hams diemban atau dilaksanakan oleh instansi 

pemerintah, sebagai penjabaran dari visi yang telah ditetapkan. Dengan 

pernyataan misi diharapkan seluruh anggota organisasi dan 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. Mewujudkan pengelolaan administrasi yang akurat, tertib dan aman 

2. Mewujudkan aparatur yang profesional 

3. Mewujudk:an tertib dokumen kependuduk.an dan data base yang berkualitas 

1.2. Tujuan 

Tujuan mempakan penjabaran atau implementasi dari pemyataan misi. 

tujuan adalah hasil akhir yang akan dicapai atau dihasilkan dalam jangka yang 

telah ditentukan. Tujuan organisasi harus konsisten dengan togas 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 faktor-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. Meningk:atkan pengelolaan administrasi yang efektifdan efesien. 

2. Meningkatkan sarnna prasarana aparatur yang representative dan kualitas 

aparatur. 

3. Meningkatkan kepemi!ikan 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. 

64 

43463.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



2. Meningkatnya efektifitas efesiensi kinerja aparatur dan kompetensi aparatur. 

3. Meningk:atnya kepemilikan dokumen kependudukan dan validitas data base. 

3. Tugas Pokok dan Fungsi serta struktur orgaoisasi 

Berdasarkan Qanun Kabupaten Aceh Tengah Nomor 20 Tahun 2008 

tentang SuslUlan 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 Qamm Kabupaten Aceh Tengah Nomor 20 

Tahun 2008 tentang Susunan Organisasi dan tata ketja 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 dari : 

a. Kepala Sub Bagian Umwn, Kepegawaian dan Evaluasi 

b. Kepala Sub Bagian Perencanaan dan Keuangan 

3. Bidang pelayanan pendaftaran penduduk; 

Bidang Pendaftaran Penduduk terdiri dari : 

a. Kasi lndentitas Penduduk 

c. 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 infonnasi administrasi kependudukan dan pemanfaatan data 

terdiri dari: 

a. Kasi sistem informasi administrasi kependudukan 

b. Kasi seksi pengolahan dan penyajian data 

c. Kasi ketjasama dan inovasi pelayanan 
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Struktur organisasi dinas kependudukan dan pencatatan sipil 
Kabupaten Aceh Tengab 

STRUKIUR ORGANI~ 

DJNAS kEPENDUDUICAN DAN PENCATATAN StPIL 
KABU PATEN ACfH TINGAH 

ilAGIAN STRUKTLR ORGAMSASI DAN TAlA KERJA 
DIN.AS KEPENWDUICAN DAN PENCATA TAN SIPIL 
KABUPATlN ACEH TfNGAH 

II:EPAtA DINAS 

1- """""""'' 

.... ...... ,_,_,_ P91CATATAN SU>Il 

... ... --- PEMIIITAN AlTA 

... ... PfNGaOLVJol ootruMEN 
PINDAH DATANG OAH PEtA1>0RAN 

... ... PEMCATATAN DAN --- ......... 

IUISUII!AG liMUM. 
ICEPEGAWAIAN OM 

'"'"""" 
~IIM6 BAGIAH 

"""""""' ... 
"""""""' 

I ...... 
PENGB.OI.AAN IMFORMAS( 

ADMIMSl'ltiiSI K£9QDtJOtJIWil 
DAN P£MAM'MTAit DATA 

... ..,... ......... 
"""""""' 

""" KERIASAMA DAN INOIIASI 
Pa.AYANAN 

... ............. ...... 
PENYAJIAN DATA 

Sum""'" Qannn Kabupaten Aceh Tengab Nomor 20 TahliD 2008. 
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4. Tatalaksana pelayanan Dinas kependudukan dan pencatatan sipil 

Kabupaten Aceb Tengab 

Adapun tatalak.sana pelayanan wnwn yang dilak.sanakan 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, mekanisme 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 keluar yang 

menjadi urusan Dinas mengikuti prinsip satu pintu, 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 hagan 4.1 sebagai berikut: 
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Bagan 4.1 
Alur pelayanan dinas kependudukan dan pencatatan sipil 

Kabupaten Aceh Tengah 

I > 
MAS UK 

I 

I 

¢::::::1 
KELUAR 

INFORMASI 

PENGAMBILAN 
BLANKO/FORMU 

LIR 

PENGAJUAN 
PERM:OHONAN 

! 
REGISTRASI 

! 
PROSES 

! 
PENYERAHAN 

KELUARAN 

I 

I 

I 
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Dalarn 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 diganti oleh bupati Aceh Tengah; 

c. Kepala dinas kependudukan dan pencatatan sipil mempllllyal tugas 

melaksanakan tugas wnum pemerintahan dan pembangunan di bidang 

pcndaftaran penduduk, catatan sipil, pengolahan infonnasi administrasi 

kependudukan dan pemanfaatan data sesuai dengan peraturan perundang· 

undangan; 

d. Dalarn melaksanakan tugas, secara administratif dan teknis operasional 

kepala dinas bertanggung jawab kepada bupati Aceh Tengah melalui 

sekretaris daerah. 

2. Petugas dinas kependuduk.an 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 

umsan 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 dari instansi atau unit ketja pemberi atau 

pemroses pelayanan umum yang bersangkutan. 

3. DaJam 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 macarn 

keluhan dan ketidakpuasan dari masyarakat 

B. Hasil Penelitian 

Pelayanan publik yang diberikan oleh aparatur pemerintah dalam suatu 

birokrasi pemerintahan sudah menjadi rahasia runum 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 

barns berubah kepada paradigma yang menempatkan pengguna jasa (konsumen) 

pada posisi yang lebih tinggi. 

Sebagaimana telab dikemukakan terdabulu babwa pemerintaban 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 birokrasi publik berkewajiban dan bertanggung jawab untuk 

memberikan layanan baik dan profesional. 

Upaya pergeseran paradigma yang dimaksud diatas, secara ideal mesti 

dimulai dati kemauan (goodwilf) pemerintah, melalui penyempurnaan kebijakan

kebijakan di bidang pelayanan. Oleh karena itu orientasi pelayanan hams bembah 

dari sekedar memenuhi kebutuhan pengguna jasa kearah pelayanan yang 

memuaskan pengguna jasa disertai dengan perilaku pelayanan secara tertulis. 

Untuk dapat mencapai taraf pelayanan seperti ini, pelayan atau aparatur tidak 

hanya dituntut harus menguasai teknik pelayanan (IQ) 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 

balk maka yang perlu untuk diperhatikan adalah ketepatan waktu pelayanan yang 

berkaitan dengan waktu tunggu dan proses. Semakin cepat dan tepat waktu dalarn 

proses pelayanan, maka akan membuat pengguna jasa semakin puas. 

Pelaksanaan pelayanan publik yang sangat diharapkan oleh masyarakat 

sebagai 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. manusia, proses, dan lingkungan 

yang memenuhi atau melebihi harapan. Fandy Tjiptono (2000: 101) 

Dalam kaitannya dengan indikator ketepatan waktu, yang dilakukan oleh 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah lmtuk 

rnenciptakan 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 teijadinya pemberian pelayanan publik 

tersebut. 

Narnun 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 berturnt-turut ini saya bolak-balik kesini mau ambil 
Akta kelahiran anak saya, koq temyata belum jadi-jadi. Padahal sudah 
lebih dari 2 (dua) minggu sejak mengurusnya masih belum selesai juga. 
Malah, dijanjikan oleh petugasnya ... besok. .. besok, nyatanya ... mana? (basil 
wawancara dengan ibu Maulida, 15 Febrnai 2018). 

Selain itu terlihat masih ada keluhan dari sebagian masyarakat sebagai 

konsmnen tentang pelayanan publik, yaitu : 

___ .Ngurus KTP saja samfXJi harus sebulan lamanya, tapi tetap saja tidak 
heres-heres. Memangnya kerja petugas disana ngapain saja (basil 
wawancara dengan ibu surtinah, 17 februari 20 18). 
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-

Dari gambaran tersebut diatas terlihat jelas bahwa masih banyak dari 

masyarakat yang mengeluhkan tentang ketepatan waktu pelayanan yang berkaitan 

dengan waktu tunggu dan proses yang dilaksanakan di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah. 

Masyarakat di Kabupaten Aceh Tengah yang mayoritas sebagai petani 

dari suku 'Gayo' yang terkenal dengan watak yang berbeda-beda, akan sangat 

kecewa apabila segala urusan tidak bisa terselesaikan secara tepat waktu. Hal ini 

disadari oleh kepala dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh 

Tengah: 

Kami menyadari kekurangan kami, lelapi kami akan berusaha me/ayani 
masyarakat sebaik-baiknya semampu kami. Untuk itu, kami mohon 
pengertian dari ma~yarakat bahwa dalam setiap untsan pelayanan telah 
ditetapkan standard waktu dalam penyelesaiannya (basil wawancara dengan 
pak lrsyad, 17 februari 20 18). 

Waktu penyelesaian setiap urusan berbeda-beda sesuai bidang yang 

bertanggungjawab menyelesaikannya. Berikut ini dapat dilihat pada tabel 4.2 dari 

daftar penyelesaian suatu urusan dibawah ini. 

Tabe14.2 
Waktu penyelesaian pelayanan 

~' ~,;. Jer;ps Pe}Jay~.\ ;~~~· I~ w ... ~p~~~esaian . -~. ,_-:·i-?~~--~ ... ~·~:~r~:,.. 
1. Kartu Tanda Penduduk 6 hari Dinas Kependudukan 

(KTP) dan Pencatatan Sipil 
2 . Kartu Keluarga 6 hari Dinas Kependudukan 

3. Akta Catatan Sipil 
Kelahiran 

4. Akta Catatan Sipil 
Kematian 

5. Akta perkawinan bagi 
Non muslim 

6 hari 

6 hari 

6 hari 

dan Pencatatan Sipil 
Dinas Kependudukan 
dan Pencatatan Sipil 
Dinas Kependudukan 
dan Pencatatan Sipil 
Dinas Kependudukan 
dan Pencatatan Sipil 

Sumber : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah 
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Dari hasil wawancara, apabila diperhatikan dengan seksama, masyarakat 

Kabupaten Aceh Tengah yang merasa tidak puas dengan ketepatan waktu 

pelayanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah 

adalah masyarakat yang mengalami keterlambatan penyelesaian maksimal lebih 

dari 1 ( satu) minggu dari daftar waktu penyelesaian pelayanan. 

Berikut ini disajikan tabel 4.2 tentang keterlambatan waktu penyelesaian 

pelayanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah 

yang biasanya terjadi. 

Tabel4.3 
Keterlambatan waktu penyelesaian pelayanan 

l3~t{~ . Je~is peJa~~ ·;·~~~- ~d ·~;,;W~k~rlambatan . .WakttJ:p~nyeles&an: ::. 
. .... . ,, . ,j:',·' . ·.' - . ii. ft.,·~--:" . ,,;. ~,\' ·~'!: ,., " ' -. ,,,. •;f ;· :, _, ... ,·., ~:<: .'; . 'i!<·<,, -~ 

1. Kartu Tanda Penduduk 2 minggu 6 hari 
(KTP) 

2. Kartu Keluarga 
3. Aleta Catatan Sipil 

Kelahiran 
4. Akta Catatan Sipil 

Kematian 
5. Aleta perkawinan bagi 

Non Muslim 

Sumber : Hasil Analisis 

2 Minggu 
2minggu 

2minggu 

2 minggu 

6 hari 
6 hari 

6 hari 

6 hari 

Berbicara mengenai ketepatan waktu pelayanan, sudah waktunya apabila 

setiap pennohonan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Aceh Tengah diproses melalui komputerisasi. Dengan lebih meningkatkan 

pemanfaatan komputer juga dapat on-line pada instansi terkait. Hal ini terungkap 

dari basil wawancara sebagai berikut : 
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Jaman sudah modem, tapi pemanfaatan komputernya masih kurang. dan 
jaringan se/a/u terganggu .. Heron ... (basil wawancara dengan Maulida, 19 
februari 20 18). 

Memang, disini kita sudah waktunya memberi pelayanan dengan sistem 
komputen·sasi serta menggunakan jaringan On-Line . Hal ini tentu akan 
semakin mempercepat waktu pelayanan untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan publilc, tapi petugas yang ada apa mampu .. .'? (hasil wawancara 
dengan maulida,19 februari 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 pemmjang kelancaran pelaksanaan pelayanan publik. Dari kondisi ini 

dapat dinilai bahwa keberadaan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Aceh Tengah dalam pemanfaatan tcknologi 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 sini 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 namoo terkendala jaringan on-line yang selalu 

terganggu sehingga proses pelayanan terganggu pula. Hal ini menyebabkan proses 

pe1ayanan bisa dimanipulasi dengan mudah. Kurangnya penggunaan tekno1ogi 

berdampak pada tidak adanya sistem kontrol manajemen yang tepat. 
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Indikator berikutnya yang menentukan kualitas pelayanan publik adalah 

kemudahan dalam pengajuan pennohonan dan kelengkapan administrasi yang 

menyangkut prosedur atau tata cara, tidak berbelit-belit, mudah dipahami dan 

dilaksanakan. Kelengkapan administrasi akan mempermudah dalam proses 

penyelesaian setiap urusan pelayanan dan diperoleh data yang benar. 

Setiap pennohonan harus di/engkapi dengan persyaratan yang lengkap dan 
horns dJisi dengan benar. Kami tidak segan-segan untuk menolak 
pennohonan apabila persyaratan yang diajukan masih kurang /engkap 
(basil wawancara dengan bpk Tawila, 20 februari 2018). 

Dari basil wawancara tersebut Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Aceh Tengah secara tegas mensyaratkan kelengkapan administrasi 

dalarn pengajuan pennohonan, tetapi hal ini justru sering menyulitkan masyarakat 

yang masih kurang paharn akan kelengkapan administrasi dalam pengajuan 

pennohonan. 

Heron sc:rya, mau ngurus K1'P saja kok dipersu/it. Katanya sih kurang sural 
pengantar (basil wawancara dengan ibu Maulida,20 februai 2018) . 

... dengan kelengkapan administrasi sebenarnya akan sangat membantu 
dnlam mempermudah pengajuan permohonan. Tldak usah bingung, toh. .. di 
.fiJrmulir permohonan J-udah tertera kelengkapan administrasi yang haros 
dilengkapi (basil wawancara dengan pak Tawila, 20 febmari 2018). 

Uraian tadi semakin menjelaskan bahwa dalam pengajuan permohonan 

dan kelengkapan adrninistrasi mensyaratk.an adanya kelengkapan administrasi, hal 

ini didukoog dengan adanya petwtjuk yang jelas dalam setiap fonnulir pengajuan 

pennohonan. 

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 seringka1i bel urn 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 

diskriminasi dalarn 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 jasa sehingga menyiratkan hubungan yang dekat antara 

masyarakat penggunajasa dan petugas pelayanan. 

Perlakuan diskriminatif petugas terhadap pengguna jasa pelayanan tentu 

sangat mengganggu image penyelenggaraan pelayanan publik di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah. Ada banyak kasus 

diskriminasi yang terungkap lewat petugas sendiri dan sebagian masyarakat. 

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

Tolong ... ini dikerjakan dulu. lni punya Pak A, ngurus KTP ... pemohon belum 
tanda tangan KTP sudah jadi,. b'nak, hasi/nya cepat dan mudah, sehari jadi 
(basil wawancara dengan elko,24 februari, 2018). 

Sementara itu, indikator berikutnya akurasi pelayanan yang berkaitan 

dengan apakah pelayanan tersebut bebas dari 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, tetapi sebagai 

konsumen yang ingin rnendapat 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 : 

Se/aku manusia pasti pernah berbuat kesalahan, tetapi sekarang jaman 
udah canggih. kalau bikin KTP itu nulis namanya jangan salah, kalau gak 
alamatnya yang salah atau kadang-kadang nulis tanggal lahir soja salah 
(basil wawancara dengan husni, 26 februari 2018). 

Dari pihak Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh 

Tengah , menyadari bahwa setiap kesalahan seperti salah cetak, ada yang salah 

ketik merupakan mumi 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 tenmgkap 

sebagai berikut : 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah siap 
mengganti setiap kesalahan dan memperbaikinya secara gratis, karena itu 
merupakan langgung jawab kami untuk melayani masyarakat. Masyarakat 
puas kami senang... (basil wawancara dengan pak Tawila, 27 februari 
2018). 

Mengenai apakah setiap pelayanan di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh T engah be bas dari kesalahan ? Setiap man usia 

pastilah pernah 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 ini 

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 ada1ah struktur organisasi 

yang ramping (tidak banyak rantai birokrasi) narmm memptmyai 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 teijadi penambahan rantai birokrasi karena di Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah hanya merupakan "loket" 

penerimaan saja, sedangk:an tempat prosesnya pada bidang di instansi yang 

berwenang yaitu Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh 

Ten gab namun proses nya yang begitu lama. 

Untuk menghindari kesan yang negatif ini, maka mau tidak mau Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah hams dapat 

beketja secara profesionaJ, da1am pengertian bahwa proses penyelesaian jasa 

pelayanan dapat dilakukan secara lebih cepat dengan kua1itas yang lebih baik 

pula. 

Berdasarkan dari hal tersebut apabila dilihat keberadaan Dinas 

Kependudukan dau Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah dalam hal struktur 

organisasi dari segi tingkat pembagian tugas pokok dan fungsi sudah terlihat 
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adanya pembagian tugas pokok dan fungsi yang jelas. Karena dalam pelaksanaan 

sehari-hari petugas yang bertugas hanya betjmnlah 10 (sepuluh) orang, yang 

terdiri dari : 

I. I orang petugas Tata Usaha (TU); 

2. 8 orang petugas loket pelayanan; 

3. 1 orang petugas bagian urn urn. 

Dari 10 (sepuluh) orang yang bertugas ini, kelemahan yang terlihat 

adalah tidak: ada satu perugas pun yang berstatus sebagai Pegawai Negeri Sipil 

(PNS ), rnereka adalah pegawai yang berstatus Ro/lsstaads atau yang lebih dikenal 

dengan pegawai honorer. 

Sedangkan kepala Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Aceh Tengah , hanya kadang-kadang saja datang lmtuk 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 fonnulir pengajuan dan baru dibawa ke 

bidang terkait. Hal ini terungkap dalam : 

Misalnya ini mas, kaiau yang ngurus KTP dalam satu hari sudah terkumpul 
banyak baru diolah untuk diproses. Sedangkan kalau masih sedikit nunggu 
du/u yang ngurus besoknya baru diproses (basil wawancara dengan zainal, 
28 februari 2018). 

Dalam hal tingkat hubungan antara atasan dan bawahan, masih terlihat 

adanya budaya Gayo yaiht 'Honnati pimpinen' yang sangat mempengaruhi dalam 

hubungan bapak dengan anak. Hal ini disebut budaya patemalisme yang 
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memandang atasan sebagai pihak yang hams dihormati oleh bawahannya, 

sedangkan di lain sisi, bawahan hanya dipandang sebagai alat untuk menjalankan 

perintah atasannya. Ada kecenderungan bahwa aparatur birokrasi yang telah 

rnenjadi pimpinan mempertahankan kedudukannya karena dirasakan mampu 

memberikan keuntungan finansial dan sosial. 

Dampaknya adalah aparat bekelja secara Jamban karena orang yang ada 

di dalanmya cenderung menurut dan tunduk pada atasannya tanpa memiliki 

inisiatif mengembangkan diri. Bawahan berada pada posisi tergantung sehingga 

tidak berani mengambil keputusan meskipun keputusan itu menyangkut 

kepentingan yang mendesak. 

Banyak sekali fenomena yang dapat dipetik dari hubungan antara atasan 

dengan bawahan yang teljadi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Aceh Tengah ini. Inilah fenomenanya : 

Di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kahupaten Aceh Tengah ini, 
untuk pemohon yang persyaratannya kurang tetapi butuh cepat, biasanya 
disurnh menghadap atasan langsung (basil wawancara dengan sastra, 28 
februari 20 18). 

Sebenamya disini tidak pemah ada yang berani mengingatkan pimpinan, 
sebab dianggap tidak sopan dan takut kualat (basil wawancara dengan 
sastra, 28 februari 2018). 

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

Pimpinan disini kurang tanggap dan menghargai stajhya. Masak, pegawai 
yang ma/as dan raj in sama saja .. jadi kalau mau berprestasi itu sia-sia saja 
(basil wawancara dengan sastra, 28 fehruari 2018). 

Kerja stzya 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, misa/nya kalau ada apa-apa. Soalnya kalau 
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dipecahkan sendiri, nanti dildranya penguasa (basil wawancara dengan 
responden, 28 februari 2018). 

Dari fenomena yang terjadi diatas, jelas terlihat bahwa hubungan antara 

atasan dengan bawahannya di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Aceh T engah kurang terjalin hubungan yang harmonis. Hal ini apabila 

dibiarkan secara terus-menerus akan mempengaruhi dalam pelaksanaan pelayanan 

kepada masyarakat, yang berdampak pada kualitas pelayanan akan mentmlll. 

Tidak adanya pendelegasian wewenang kepada bawahan, padahal hal 

tersebut sangat penting karena bawahan itu sebenamya yang mengetahui secara 

langsung kebutuhan masyarak:at. Petugas pelayanan adalah orang yang paling 

dekat dengan masalah dan peluang. Mereka tabu apa yang apa yang terjadi dari 

jam demi jam sampai hari demi hari dan jika memperoleh dukungan dari 

pimpinan, mereka dapat menciptakan solusi terbaik untuk memperbaiki organisasi 

sebagai satu kesatuan. Apabila pimpinan mempercayai pegawai bawahan untuk 

mengambil keputusan penting, artinya pimpinan menghargai pegawainya. 

Pendelegasian wewenang terhadap bawahan akan merangsang 

pernunculan inovasi yang berkembang dari pegawai yang melaksanakan pekeijaan 

dan berhubungan dengan pelanggan. Dampaknya adalah mnnculnya semangat 

kelja pegawai yang lebih tinggi, lebih banyak kornitmen dan lebih prodnktif. 

Selain diberi wewenang, bawahan juga harus dilindungi karena tidak semua 

pimpinan menginginkan campur tangan bawahan dalam pengambilan keputusan. 
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B. Kemampuan Aparatur 

Dalam melayani kebutuhan dari pengguna jasa maka kemampuan 

aparatur yang bertugas dalam hal pelayanan menjadi sangat penting. Demikian 

juga halnya dengan kemampuan aparatur di Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Aceh Tengah, aparatur dalam hal ini petugas merupakan ujung 

tombak dalam bidang pelayanan. 

Hal penting yang menjadi faktor penting dari kemampuan adalab tingkat 

pendidikan aparatur. Apabila diperinci satu-persatu, maka dapat dilihat dalam 

tabel4.4 sebagai berikut: 

Tabel4.4 
Tingkat pendidikan aparatur 

1. Kepala dinas 
2. Tata Usaha 
3. Petugas Loket 
4. Bagian Umum 

S-1 
S-1 

2 org S-1 , 5 org SMA 
S-1 

Sumber: Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengab 

Dari komposisi tingkat pendidikan aparatur seperti pada tabel diatas, 

terlihat bal1wa kemampuan aparatur di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Aceh Tengall sudall tergolong baik. Hal ini dibuktikan dengan tingkat 

pendidikan yang tinggi (sarjana) dan hanya 5 (lima) orang saja yang 

berpendidikan SMA. 

Tetapi dari basil wawancara di dapatkan ballwa kadang-kadang mereka 

merasa jenuh dan bosan dalam hal melayani masyarakat. Berikut ini basil 

wawancaranya : 
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Saya ini sarjana lho ... tapi koq saya kerjaannya cuma begini, cuma jaga 
loket. Percuma saja saya selwlah tinggi, keahban dan kemampuan saya 
tidak dimanfaatkan soma seka/i (basil wawancara dengan nurjanah, 1 maret 
2018). 

Keluh kesah dari salah satu petugas loket di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipi1 Kabupaten Aceh Tengah ini sebenarnya dapat untuk dipahami. 

Hal ini patut disayangkan karena kemampuan yang ada tidak dapat dimanfaatkan 

seoptima1 mungkin. Tetapi, memang dalam hal ini tidak ada yang dapat tmtuk 

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 pemda mengadakan penerimaan 

pegawai bam atau ada pengangkatan sebagai aparatur sipil negara, ilmu dan 

kemampuannya dapat lebih tennanfaatkan. 

lndikator lain dalam variabel kemampuan 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 pennohonan secara 

tepat waktu dengan segenap kemampuan yang ada. 

Untuk itu diperlu.k:an adanya kemampuan melakukan kerja sama yang 

baik antar instansi dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik. Dalam 

birokrasi yang meliputi serangkaian tindakan yang dilakukan aparatur pelayanan 

yang merepresentasikan adanya pelayanan yang berdasarkan pada kemarnpuan 

aparatur dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat secara efisien dan tidak 

terlalu berdasarkan padajuklak danjuknis secara kaku. 
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Masalah kemampuan melakukan kerja sama di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Aceb Tengah , terlihat masib rnenjadi kendala dan 

keija sama antara atasan dan bawahan kurang tercipta dengan baik. Bawahan 

banya 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 atasan. Beliau 
kan yang paling talm aturan yang berlaku . .Jadi, kalau kita minta petunjuk 
atasan itu, supaya nantinya kalau ada apa-apa tidak disalahkan. Soalnya, 
kalau d1pecahkan sendin· nanti dikiranya penguasa (basil wawancara 
dengan pak Sastra, 2 rnaret 2018). 

Sebagai pegawai apabila ada pekerjaan yang tidak pas, maka hams minta 
petunjuk atasan soalnya sebagai bawahan hams loyal. Loyalitas itu wajar
wajar saja, supa setiap linda/can yang kita ambilitu benar. Jadi, kebijakan 
tetap ada di tang an atasan (basil wawancara dengan sastra, 2 maret 20 18). 

Dalam hal kemarnpuan kelja sama ini, masyarakat pengguna jasa 

pelayanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah 

tidak tahu-menahu akan apa dan bagaimana yang tetjadi dengan proses hubungan 

antara atasan dan bawahan dalam hal kemampuan ke:rja sarna. 

Saya kesini mau mengurus KTP yang habis masa berlalamya, ka/au ditanya 
tentang hal yang berkaitan dengan petugasnya ... saya tidak tahu (basil 
wawancara dengan zalnal, 2 maret 2018). 

Karya-wan disini baik-baik koq. Mereka kelihatan kompak. .. tapi gak tahuya 
yang sebenamya (basil wawancara dengan responden, 3 rnaret 2018). 

Di setiap organisasi menuntut harus selalu mengevaluasi setiap basil 

kegiatannya secara berkala, agdf dapat diketahui perkembangan organisasinya 

tcrsebut, apakah organisasi tersebut perlu untuk dilanjutkan atau tidak. 

Di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah 

setiap aparatur yang terkait dinmtut 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 dalarn pemberian pelayanan 

kepada masyarakat penggWia jasa. 

Juga perlu diadakan pertemuan rutin antar pegawai untuk sating 

memberikan masukan tentang kesulitan-kesulitan yang dialami dan keputusan 

yang dibuat menyalahi aturan organisasi. Dari sini bisa dipantau apakah 

perubahan dalam organisasi apakah menyimpang dari 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 basil observasi ditemukan bahwa hila 

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 beketja 

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 ke1JU petugas di Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah , begitu saya datang ke 
loket ... langsung ada petugas yang menanyakan, Ada yang bisa dibantu ... ? 

(basil wawancara dengan zainal, 5 maret 2018). 

Dari basil wawancara tersebut, rnenunjukkan adanya ketimpangan antara 

petugas yang marnpu beketja secara cepat tetapi mempunyai kebiasaan bila tidak 

ada ketjaan mereka santai-santai sambil ngobro1 atau bahkan main tenis meja, 

game dan pennainan lainnya. 

Sebagai pelayan masyarakat memang harus bekerja secara cepat dalam 
me/ayani masyarakat, tetapi di lain pihak saya masih dapat mentolerir hila 
ada bawahan saya yang ngobro/ atau main di waktu jam dinas, asa/kan 
pada waktu itu tidak ada masyarakat yang mengajukan pe/ayanan (basil 
wawancara dengan Jamaluddin, 3 maret 2018). 

Dari jawaban kepala Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Aceh T engah ini maka terjawablah ketimpangan yang tetjadi, sebagai 

atasan masih mentolerir bawahannya asalkan tugas pokoknya sebagai pelayan 

masyarakat tidak terabaikan. 

Apabila selama ini petugas pelayanan tidak bersemangat untuk 

memberikan pelayanan terbaik kepada pengguna jasa karena masih kurangnya 

tingkat kreativitas mencari tata ketja 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 
nanya du/u ke bosnya (basil wawancara dengan responden, 3 maret 2018). 

Ada juga sebagian masyarakat yang sangat menyesalkan kurangnya day a 

kreativitas petugas, hal ini tenmgkap dalam : 

Sikap petugas disini seperli ndoro saja, suka seenaknya sendiri. Katanya 
mereka itu abdi masyarakat, tapi kenyataanya koq terba/ik gini, ma/ahan 
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masyarakat yang nurntin kemauan petugas kalau mau urnsannya Ioncar 
(basil wawancara dengan husni, 3 maret 2018). 

Petugas di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh 

Tengah tidak dituntut untuk mengambil keputusannya sendiri karena selama ini 

pekerjaan yang dihasilkan seolah-olah tidak ada yang menilainya. Hal ini temyata 

sangat sesuai dengan jawaban petugas tentang hubungan antara atasan dengan 

bawahan. 

Berarti, masalah yang muncul antara laian disebabkan adanya atasan 

dalam hal ini kepala dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceb 

Tengah yang kurang tanggap terbadap bawahannya yang bertugas sebagai petugas 

yang rnelayani kepentingan masyarakat. 

Sebagai institusi yang bertugas melayani publik dalam hal ini 

masyarakat, Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah 

yang diwakili oleh kepala secara periodik memberikan pertanggungjawaban 

kepada Bupati Aceh Tengah . Hal-hal yang dilaporkan adalah mengenai laporan 

keuangan dari Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh 

Tengah. Ini penting sekali karena laporan keuangan tersebut akan 

dipertanggungjawabkan kepada masyarakat dalam bentuk pembangunan melalui 

Pendapatan Asli Daerah (PAD). 

Kami yang bertugas bertanggungjawab /angsung ke pak Bupati. Setiap hari 
pe/ayanan yang diberikan a/can dieva/uasi dan laporannya setiap bulan 
sekali dilaporkan ke Bupati (basil wawancara dengan pak lrsyad, 5 maret 
2018). 

Keherhasilan dalarn hal pelayanan publik tidak dapat terlepas dari tingkat 

keikutsertaan dalam pelatihan atau kursus yang berhubungan dengan bidang 
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tugasnya. Sebab peningkatan kualitas sumber daya manusia (SDM) perlu 

mendapatkan prioritas sebagai bagian dari peningkatan komitmen pengembangan 

pegawai. 

Selain itu, dengan mengikutsertakan pegawai pada program-program 

pelatihan mengenai dasar-dasar manajemen organisasi terbuk.a, kepemimpinan 

dan penerapan organisasi adaptif diharapkan dapat meningkatkan penguasaan 

merek.a akan konsep-konsep pelayanan publik yang baik. 

Adapun jumlah diklat teknis fungsional yang sudah diikuti dapat dilihat 

pada tabel4.5 dibawah ini adalah : 

TabeJ 4.5 
Diklat teknis fungsional yang pernah diikuti 

1. Pelayanan prima 
2. Manajemen publik 
3. Keuangan daerah 
4. Strategi dan manajemen mutu 
5. Kepemimpinan 

Semua 
5 orang 
3 orang 
5 orang 
2 orang 

Sumber : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah 

Dari uraian diatas, para petugas Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Aceh Ten gab dapat dikatakan sudah memahami bagaimana cara 

memberikan pelayanan k.epada masyarakat. Tinggal penerapannya di lapangan 

yang harus diwujudkan. 
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C. Sistem Pelayanao 

Sistem pelayanan adalah suatu rangkaian yang sating kait-mengkait 

secara utuh membentuk kebulatan dalam rangka memberikan pelayanan yang 

terbaik kepada masyarakat sebagai penggunajasa dari pelayanan publik. Untuk itu 

dalam rangka memberikan kualitas pelayanan yang terbaik maka Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah hams 

memperhatikan setiap tlllltutan dari 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 lUltuk diperhatikan adalah 

adanya kenyamanan dalam mernperoleh pelayanan yang berkaitan dengan lokasi 

tempat pelayanan. 

Kenyataan yang ada di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Aceh T engah menunjukkan bahwa faktor kenyamanan bagi 

masyarakat kurang diperhatikan. Hal ini terlihat dari kondisi ruang pelayanan 

yang tidak memperhatikan faktor kenyamanan seperti yang distandardkan. 

Keluhan masyarak:at terhadap pelayanan yang diberikan di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah diungk:apkan 

seperti: 

lni gimana sih, masak kantor koq kotor dan panas sekali. Masyarakat 
gimana bisa betah kalau disuruh ngurus Aleta di sini (basil wawancara 
dengan ibu suryati, 26 februari 2018). 
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Putung rokok berserakan dimana-mana, ada sampah kertas .. .petugas 
kebersihannya malas kali ya!l (basil wawancara dengan swyati, 2 februari, 
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. Tetapi hal ini kami konsultasikan dengan Bupati, bahwa 
anggaran tahun depan akan dipercantik dengan melengkapinya sesuai 
kebutuhan masyarakat (basil wawancara dengan pak lrsyad, 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 hams dilayani dengan baik. Apabila ada 

keluhan dari masyarakat yang berlcaitan dengan pelayanan publik, masyarakat 

dapat mengadukan keluhan tersebut melalui media massa Lintas Gayo (milik 

Pemda Kabupaten Aceh Tengah ) atau melalui radio yang ada. Dari kedua media 

massa tersebut selain sebagai sarana bagi masyarakat untuk mengadukan keluhan-

keluhan yang berkaitan dengan pelayanan publik juga digunakan sebagai sarana 

informasi 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 Aceh 

Tengah juga memberikan informasi kepada masyarakat melalui pemasangan 
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spanduk-spanduk yang dipasang di jalan-jalan protokol. Masih dalam hal 

infonnasi dibuka jalur-jalur khusus (hotline) yang menghubtmgkan Kepala dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah dengan masyarakat 

pengguna jasa untuk dapat menyampaikan masalah yang dihadapi berkaitan 

dengan pemberian pelayanan publik. Hotline tersebut berupa nomor telepon bebas 

pulsa yang dapat dihubungi dengan mudah oleh pengguna jasa. 

C. Pembahasan Penelitiao 

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 Zeithaml dkk 1990 dalam Hardiansyab (2011:46-

47), yaitu Tangibel (Berwujud), Reabilily (Kehandalan), Responsiviness 

(Ketanggapan), Assurance (Jaminan), dan Empaly (Empati). 

Kesesuaian dengan persyaratan, Kecocokan untuk pemakaian, Perbaikan 

berkelanjutan, Bebas dari kerusakanlcacat, Pemenuhan kebutuhan pelangggan 

sejak awal dan setiap saat, Melakukan segala sesuatu secara benar, Sesuatu yang 

bisa membahagiakan pelanggan. Hardiansyab, (2011) 

Pada prinsipnya lmtuk menentukan kualitas pelayanan publik tersebut. 

Ciri-ciri atau atribut-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 penduktmg seperti kornputer, 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 basil pelayanan, Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah seperti yang telah dijelaskan 

sebelurrmya 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 Sipi/ Kabupaten Aceh Tengah siap 
mengganti setiap kesa/ahan dan memperbaikinya, karena itu merupakan 
tanggung jawab kami untuk melayani masyarakat. Masyarakat puas kami 
senang ... (hasil wawancara dengan pak Jamaluddin, 5 maret 2018). 

Untuk: menjamin perlindungan konsumen, Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah melakukan eveluasi secara berk:ala, 

dimaksudkan untuk memberikan penilaian secara menyeluruh. Selain itu, 

masyarakat juga perlu dilibatkan dalam memberikan penilaian dengan jalan 

menggunakan temu penggunajasa 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 berlawlitas dan handal, pelayanan yang bersahabat, 
memper/uas cakupan pelayanan, melayani dengan baik atau tidak 
membebani masyarakat (basil wawancara dengan jamaluddin, 5 maret 
2018). 
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Dari kesemua uraian pada bah ini, jelas menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan publik di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh 

T engah masih perlu diperbaiki dan ditingkatkan lagi. Dengan demikian 

teJjawablah sudah pertanyaan awal pada bab permasaJahan. 

2. Faktor-faktor yang mempengaruhi Kualitas Pelayanan Publik 

Ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu 

respected sef>!ice dan perceived sef>!ice. Apabila jasa yang diterima atau dirasakan 

(perceived sel>'ice) sesuai dengan yang diharapkan, mak.a 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 terganttmg pada kemampuan penyedia jasa dalam 

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

A. Struktur Organisasi 

Struk.tur organisasi perlu diperhatikan apak.ah ada petugas pelayanan yang 

mapan, apakah ada pengecekkan penerimaan atau penolak.an syarat-syarat 

pelayanan, kerja yang tems-menerus berkesinambungan, apakah ada man3:_jemen 

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, identifikasi, pemeliharaan catatan untuk. 

inspek.si dan peralatan uji, penilaian, penjaminan dan perlindungan (Gaspersz, 

1994). Oleh karena itu struktur organisasi yang demikian akan berpengaruh positif 

terhadap pencapaian efektivitas pelayanan. Ak:an tetapi, apabila struktur 
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organisasi tidak disusWl dengan baik maka ak:an 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 basil penelitian diperoleh bahwa struktur organisasi yang lebih 

efisien akan mempengaruhi kualitas pelayanan publik itu sendiri. Disini yang 

dimaksudkan adalah dengan mengembalikan fungsi dari Dinas Kependndukan 

dan Pencatatan Sipil yang tidak hanya berfungsi sebagai loket saja tetapi lebih 

pada hakikatnya sebagai unit pelayanan satu atap, yaitu setiap unit ketja 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 dari 

konsep bahwa kemarnpuan aparatur da1am penelitian ini adalah suatu keadaan 

yang menunjukkan pengetahuan, kemampuan dan kemauan dari aparatur lllltuk 

melaksanakan tugas dalam rangka memperlancar tujuan organisasi. 

Dari basil penelitian diperoleh bahwa kemampuan aparatur yang semak:in 

tinggi dan semakin baik maka akan berpengarub terhadap kualitas pelayanan yaitu 

akan semakin baik. Tetapi dalam kasus di Kabupaten Aceh Tengah ini dalam hal 
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kemarnpuan aparatur, indikator pendidikan aparatur temyata tidak sesuai dengan 

konsep yang ada. Dimana dalam konsep yang ada semakin tinggi pendidikan 

aparatur malca kemampuannnya semakin baik, tetapi kasus di Kabupaten Aceh 

Tengah tingk:at pendidikan aparatur tidak membawa pengaruh yang significant 

terhadap kemampuan aparatur dalam hal kualitas pelayanan. 

Dari aparatur negara dan atau aparatur pemerintah, diharapkan atau 

ditunnlt adanya kemampuan baik bempa pengetahuan, keterampilan serta sikap 

perilaku 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 seseorang melakukan sesuatu yang bersifat mental atau fisik 

(Bibson, 1991), sedangkan skill atau keterampilan adalah kecakapan yang 

berhubuugan dengan tugas (Soetopo, 1999). 

Oleh karena itu dengan kuaEtas pelayanan yang semakin baik maka 

kemampuan aparatur sebagai pelaksana dari pelayanan tersebut hams 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 

rnasyarakat sesuai rujuan organisasi. bisa juga diartikan sebagai suatu kebulatan 

dari keseluruhan yang kompleks teroganisisr, berupa suatu himpunan perpaduan 
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hal-hal atau bagian-bagian yang membentuk suatu kebulatan dati keseluruhan 

yang utuh (Pamudji, 1981). 

suatu jaringan yang berhubungan satu sam a lain menumt skema a tau pola 

yang bulat untuk menggerakkan suatu fungsi yang utama dalam suatu usaha atau 

urusan (Prajudi, 1992), Dari basil penelitian diperoleh bahwa sistem pelayanan di 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah masih harus 

diperhatikan dan ditingkatkan agar lebih baik lagi. Karena dengan semakin baik 

sistem pelayanan yang diberikan maka akan semakin baik pula kualitas pelayanan 

yang diberikan kepada konsumen pengguna jasa. 
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A. KESIMPULAN 

BABY 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan uraian pada bah IV terhadap basil 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 masih tidak konsistennya antara waktu nmggu 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 admimstrasi, 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 kualitas pelayanan publik, dapat 

disimpulkan bahwa Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Aceh T engah sistem pelayanan oleh pegawai bel urn sepenulmya mengacu 

kepada struktur organisasi yang ada dan dalam menjalankan tugasnya, terdapat 

hubllllgan yang kurang hannonis antara atasan dan bawahan dan kepala dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh T engah dalam hal ini 

bertindak sebagai atasan kurang memberikan pendelegasian wewenang kepada 

bawahan. Dari sistem pelayanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Aceh T engah 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 basil kesimpulan pelaksanaan pelayanan publik di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah, adapun hal-hal 

perlu disarankan untuk: mendapatkan perhatian dalam rangka meningkatkan 

kualitas pelayanan publik adalah sebagai berikut: 

I. 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. Kemampuan aparatur Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Aceh Tengah, harus melaksanakan prinsip 'The right man in the right place' 

maka dalam pendelegasian togas dan wewenang serta pemberian kesempatan 

kepada pegawai untuk. memegang tanggung jawab perorangan hams jauh dari 

pola pendekatan hubungan pribadi, tetapi lebih ditekankan pada objektifitas 

kualitas keahlian dan kecakapan individu penerima wewenang. 

3. Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Tengah hams 

mengikuti arus infmmasi yang semakin cepat, maka penggunaan sistem 

komputerisasi online yang dapat diakses langsung oleh masyarakat hams 

segera diterapkan, selain ak:an mempercepat proses pelayanan publik juga agar 

lebih membuka diri terhadap gagasan-gagasan inovatif, peka terhadap 
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perubahan dan gagasan inovatif dalam peningk:atan produktivitas dan 

pelayanan. 

4. Dalam pelayanan publik Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Aceh T engah harus semakin mengembangkan kualitas sumber day a man usia 

dan demokratisasi, model kepemimpinan hams bergeser dari kekuasaan ke 

pendekatan keahlian (from macho to maestro) dan berjiwa demokratis, dekat 

dengan bawahan dan menerapkan model birokrasi humanistik yaitu 

menempatkan manusia pada proporsi dan keahliannya. 

5. Terhadap sarana dan prasarana hendaknya ada perhatian dari pemerintah 

Kabupaten Aceh Tengah mulai dari pembangunan ge<hmg, tempat parkir, 

ruang tunggu serta fasilitas pendukung lainnya. 
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Peraturan-peraturan: 

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 pasal 4 tentang asas penyelenggaraan 
pelayanan publik serta Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 pasal 34 
tentang perilaku pelaksanaan penyelenggaraan pelayanan publik. 

Instruksi Presiden Nomor I Tahun 1995 tentang Perbaikan dan Peningkatan Mutu 
Pelayanan Aparatur Pemerintah Kepada Masyarakat. 

Peraturan Bupati Aceh Tengah Nomor 26 Tahun 2008 tentang Pembentukan 
struktur organisasi dan tugas dan fungsi dinas di Kabupaten Aceh Tengah. 
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Lampiran 1 

PEDOMANWAWANCARA 

Dalam 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 infonnasi terhadap pihak-pihak yang 

berkaitan dengan penelitian ini. Pertanyaan yang diajukan akan berkembang 

sesuai dengan poin-poin yang telah disuslUl. 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 diberikan, diukur dari : 

a. Ketepatan waktu pelayanan yang berkaitan dengan wak:ru tunggu dan 

proses; 

b. Kemudahan dalam pengajuan pennohonan dan kelengkapan administrasi; 

c. Akurasi pelayanan yang berkaitan dengan apakah pelayanan tersebut 

bebas dari kesalahan; 

2. Faktor-faktor yangmempengaruhi kualitas pelayanan publik. 

a. Struktur organisasi diukur dari : 

I. Tingkat pembagian togas pokok dan fungsi; 

2. Kejelasan pelaksanaan togas antar instansi; 

3. Tingkat hubungan antara atasan dan bawahan. 

b. Kemampuan aparatur diuk.ur dari : 

105 

43463.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



1. Tingkat peodidikan aparatur; 

2. Kemampuan penyelesaian pekeijaan sesuai jadwal; 

3. Kemampuan melakukan keija sama; 

4. Kemampuan menyesuaikan diri terhadap pembahan yang dialami 

orgamsas1; 

5. Kemampuan dalam menyusun rencana kegiatan; 

6. Kecepatan dalarn melaksanakao tugas; 

7. Tingk:at kreativitas mencari tata keija yang terbaik; 

8. Tingkat kemampuan dalam memberikan pertanggungjawaban kepada 

atasan; 

9. Tingkat keikutsertaan dalam pelatihanlkursus yang berhubungan 

dengao bidang tugasnya. 

c. Sistem pelayanan diukur dari : 

1. Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan berkait dengan lokasi 

tempat pelayanan; 

2. Kejelasan infonnasi tentang pelayanan yang diberikan; 

3. Perlindungao terhadap dampak basil pelayanan. 
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