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ABSTRAK

KUALITAS PELAYANAN PUBLIK
DALAM PENGURUSAN AKTA PENCATATAN SIPIL
PADA DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL
KOTA TEGAL

Agrin Pram Setyaj
Program Pascasarjana
Universitas Terbuka

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis kualitas pelayvanan
publik dan untuk mengetahui kendala dan upaya mengatasi permasalahan
pelayanan publik dalam pengurusan akta pencatatan sipil pada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Tegal. Metode yang digunakan dalam
penelitian ini adalah pendekatan kualitatif dengan metode analisis deskniptif.
Peneliti menggunakan 5 (lima) dimensi kualitas pelayanan publik vaitu: rangible
{(bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance
{jamunan), dan empathy (empat), Hasil Peneliban menunjukkan bahwa masih
terdapat indikator kualitas pelayanan publik yang dinilai masih kurang maksimal,
vaitu: (1) dimensi tangible (bukti fisik) pada indikator kenyamanan tempat
pelayanan, hasil penelitian menunjukkan tempat parkir vang kurang memadai dan
meja petugas layanan yang belum teriata dengan rapi, (2) dimensi refiabiliry
{keandalan) pada indikator mempunyai standar pelayanan vang jelas, hasil
penelitian menunjukkan penempatan standar pelayanan yang terhalang meja
petugas pelayanan, dan pada indikator keahlian petugas pelayanan menggunakan
alat bantu dalam proses pelayvanan, hasil penelitian menunjukkan hanva sebagian
petugas pelayanan yang ahli dalam bidang IT. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kendala atau permasalahan yang dihadapi dalam penyelenggaraan pelayanan
publik, vartu: keterbatasan jumlah SDM A paratur PNS, keterbatasan pelatihan vang
didapatkan dan keterbatasan lahan parkir, serta berkurangya anggaran pembiayaan
penyelengearaan pelayananan publik karena refocusing APBD dan berkurangnya
DAK Nonfisik Dana Pelayanan Administrasi Kependudukan, Untuk mengatasi
kendala atau permasalahan tersebut, Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kota Tegal telah melakukan upaya-upaya seperti: meningkatkan kapasitas SDM
Aparatur melalui pengusulan formasi CPNS dan pelatihan pegawai, melakukan
inovasi pelayanan publik seperti pelayanan online atavpun pelayanan keliling
(jemput bola), dan merencanakan anggaran pembiayaan penyelenggaraan
pelayanan berdasarkan prioritas kebutuhan.

Kata Kunci: kualitas, pelayanan publik, kendala, upaya.
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ABSTRACT

QUALITY OF PUBLIC SERVICE
IN THE ADMINISTRATION OF THE CIVIL REGISTRATION DEED
AT THE TEGAL CITY POPULATION AND CIVIL REGISTRATION
SERVICE

Agrin Pram Setyaji

i) aji ail.com
Graduate Studies Program
Indonesia Open Univertsity

The purpose of this study is to analyze the quality of public services and
to find out the obstacles and efforis to overcome public service problems in the
administration of the civil registration deed at The Tegal City Department of
Population and Civil Registration. The method used in this research 15 a qualitative
approach with descrniplive analysis method. Researchers use 5 (five) dimensions of
public service quality, namely: tangible, reliability, responsiveness, assurance, and
empathy. Research results show that there are still indicators of the quality of public
services which are considered less than optimal, namely: (1) the tangible dimension
on the comfort indicator of the service place, and service desks that have not been
neatly arranged, (2) the reliability dimension on the indicator has clear service
standards, the results showed that the placement of service standards was blocked
by the service staff's desk, and on indicators of service personnel expertise using
tools in the service process, the results of the study show that only some of the
service officers are experts in the IT field, The results of the study indicate that the
obstacles or problems faced in the implementation of public services, namely:
limited number of human resources for civil servants, limited training available,
and limited parking space, as well as the reduced budget for financing the
implementation of public services due to the refocusing of the APBD and reduced
Mon-physical DAK Population Administration Service Fund. To overcome these
obstacles or problems, Tegal City Department of Population and Civil Registration
has made efforts such as: increase the capacity of human resources through
proposing the formation of CPNS and emplovee traiming, carry out public service
innovations such as online service or mobile service (pick up service), and planning
financing budget of service delivery based on prnionity needs.

Keyword: quality, public services, constraints, efforts
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