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ABSTRAK

NUR’AIN DAHIBA.NIM S.21.16.083.Skripsikualitaspelayanan publik
dalam pembuatankartukeluargapadadinaskependudukandancatatan
sipilkabupatenboalemo.

Penelitian inibertujuan untuk mengetahuibagaimana kualitas
kepuasanmasyarakatdalam pelayananpublikpadadinaskependudukan
dancatatansipilkabupatenboalemodalam halpembuatankartukeluarga
danuntukmengetahuifaktor-faktorkualitaspelayanandalam peningkatan
kualitaspelayanan publikpadadinaskependudukan dan catatan sipil
kabupaten boalemo. Dalam penulisan metode kali ini, penulis
menggunakan metode penelitian kualitatif, sedangkan teknik
pengumpulandatayangdigunakanadalahteknikwawancaramendalam,
observasi,dandokumentasi.

Hasilpenelitian inimenunjukan bahwa dalam suatu persoalan
kualitaspelayanantantanganyangdihadapiolehdinaskependudukandan
catatansipilkabupatenboalemoantaralainmewujudkanmembangun
kerjasama,nyata,dansuatupertanggungjawabansebagaikepemimpinan
yangbaru.Darikeadaandantantangantersebutmakaperluadanya
penyelesaianagarterciptakualitasprimadalam sumberdayaaparatur,
sumberkeuangansertasaranadanprasaranamemadai,sehinggabisa
meningkatkandanmembangunkemampuansertakehidupanmasyarakat
denganadanyastrategidanprogram yangada.Pelaksanaanpelayanan
publikyangdihubungkandenganharapanmasyarakatmenjadikandinas
KependudukanDanCatatanSipilKabupatenBoalemoyangmaju,mandiri
melaluipendekatanpembangunandaerah,kemudiandihadapkandengan
berbagai permasalahan, kendala serta keterbatasan-keterbatasan
sebagaimana layaknya daerah-daerah lain yang tengah tumbuh dan
sesuaidenganperkembangandinamikanya.Dalam rangkapeningkatan
kualitaspelayanan publikpadadinaskependudukan dan catatan sipil
kabupaten boalemo harus mampu membuatsebuah terobosan baru
terkaitupayapercepatanpelayananpublikdiKabupatenBoalemo,yang
diberinama TUMOPAT (Tuwawu,Motapu,Wopato),atau dalam satu
pelayanan,terbitempatdokumenadministrasikependudukanpadasetiap
wargayanghanyamembutuhkanwaktukurangdarisatujam.
Katakunci:Kualitaspelayananpublik,dinaskependudukandancatatan
sipil.



ABSTARC

NUR’AIN DAHIBA.NIM S21.16.083.Thesis on the quality services in
makingfamilycardsinDinasKependudukanDanCatatanSipilKabupaten
Boalemo.

This study aims to determine how the levelof community
satisfactioninpublicservicesdukcapilservicesintermsofmakingfamily
cardsandtodeterminefactorsofservicequalityinimprovingthequality
ofpublicservice in dinaskependudukan dan catatan sipilkabupaten
boalemo.Inthisstudy,theauthorsusedqualitativeresearchmethods,
while the data collection techniquesused where in depth interviews,
observationanddocumentation.

Theresultoftheresearchshow thatinaservicesqualityproblem
thechallengesfacedbydinaskependudukandancatatansipilkabupaten
boalemoincluderealizingbuildingcooperation,realandresponsibilityasa
new paradigm.Togetoutofthesecircumstancesandchallenges,itis
necessarytobesupportedbythequalityofexcellentapparatusresources,
andfinancialresources,aswellasadequatefacilitiesandinfrastructure,
whichareabletoimproveanddevelopthecapabilitiesandlivesofthe
people through existing services programs and strategies. The
implementation ofpublic services thatare connected with various
problems,constrainsandlimitationlikeothersregionsthataregrowing
and accordancewith thedynamicsdevelopment.So thatin orderto
improvethequalityofpublicservices,dinaskependudukandancatatan
sipilkabupatenboalemomustbeabletomakenewbreakthroughsrelated
to accerelatepublicservicesintheboalemodistricnamedTUMOPAT
(tuwawu,motapu,wopato) or in one services, four population
administrationdocumentswereissuedforeachcitizenonlytakesless
thananhour.
Keywords :Qualityofpublic services,population services and civil
registration
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BABI

PENDAHULUAN

1.1LatarBelakang

Umumnya,pelayananberkaitaneratdenganaspekkehidupanyang

luas.Dalam suatunegara,keperluanmasyarakatdalam pelayananpublik

menjadifungsidaripemerintahuntukmemenuhikebutuhanmasyarakat.

Salahsatuindikatorkeberhasilandarisuatuusaha/kegiatanyangbersifat

jasaadalahpelayanan.Pelayanandalam bidangpemerintahanmemiliki

peranyangsangatpentingsebabberkaitandengankepentinganumum.

Pelayanan umum yang dilaksanakan oleh pemerintah meliputisemua

aparatursipilnegara serta makin terasa dengan adanya peningkatan

terhadapkesadaranbenegaradanbermasyarakat.

Dalam undang-undangRINo24tahun2013tentangadministrasi

kependudukan, menjelaskan bahwasanya dalam administrasi

kependudukanmerupakansuatususunankegiatantatanandanpenerbitan



dokumensertadatakependudukanmelaluistrukturyangberkaitanuntuk

pelayananpublikdanpengembangansector.

Dalam penilaianmasyarakatterhadappelayanan,peningkatandalam

pelayanankependudukanmerupakansuatuhakyangharusdiwajibkan

ada akan tetapipelayanan yang diberikan belum sesuaidengan apa

harapan masyarakatsebenarnya.Sebagaimana yang diketahuibahwa

pelayanan dalam masyarakatsudah menjadibudaya tersendiri.Akan

tetapimasalahdalam pelayananseringmembuatdampakyangmerugikan

terhadapmasyarakatyangmenerimalayanan.

Pada dasarnya salah satu jenis pelayanan publik merupakan

pelayanandalam bidangadministrasikependudukan,sebabadakaitannya

dengan eksistensisebagaiwarga negara indonesia.Dalam halini

pelayananyangterdapatdalam bidangadministrasikependudukanyaitu

kartutandapenduduk,kartukeluarga,aktanikah,aktakematiandanakta

kelahiran.Danpenulislebihmemfokuskanpadapelayanankartukeluarga

dikarenakankualitaspelayanankartukeluargasangatpentingsebabkartu

keluargasalahsatupenentunasibmasyarakatdikemudianhari.Misalnya

ketika membuatkartu tanda penduduk perlunya lampiran darikartu

keluargadanapabilameneruskansekolahkejenjangperguruantinggi

ataupunmencaribeasiswamakaperluadanyakartukeluarga.

SeringkaliLambatdan ribetsudah menjadiimage buruk dalam

pelayananterhadapmasyarakat.Sebabbanyaksekalikeluhanmasyarakat

tentangpelayananyangbelum maksimal.Dimulaidariprosespelayanan



yang lambathingga akhirnya menimbulkan banyaknya antrian.Paling

sering saat berhadapan dengan masyarakat yang maunya instan

sementaraberkasberkasnyabelum lengkap.

Pemahamanmasyarakatterhadappersyaratansertaproseduryang

adadalam pembuatankartukeluargainimenjadisuatupermasalahan

yang menjadihambatan masyarakat.Kurangnya pemahaman tersebut

membuatbeberapamasyarakatyangterdapatdalam pelosokdesabelum

memilikikartukeluargatersebutdenganalasanadanyapelayananyang

tidaksesuaiharapanmisalnyapelayananyanglambatkarenamasyarakat

harusantridarimejasatukemejayanglainnya.

Menurutpenilaian Ombudsman RItentang kepatuhan pelayanan

publikselangtahun2017hingga2018masukdalam zonamerahdanpada

tahun2019KabupatenBoalemoberhasilkeluardarizonamerahmeskipun

beradadibawahKabupatenGorutdanGorontalo.Untukmeningkatkan

pembenahanpemerintahkabupatenboalemoperlumenciptakanprogram

boalemomelayaniwarga(BMW).

Dalam standarprosespelayanansangatpentingaturan,akantetapi

peraturannya harus dilakukan secara telitisehingga standarproses

pelayanantidakakanmembatasikreativitaslocaldalam penyelenggaraan

layanannya.Prosespenyelenggaraanlayananharusmemenuhiprinsip-

prinsiptatapemerintahanyangbaik(Dwiyanto,dkk.,2006).

Berdasarkan uraian diatasmaka dapatditarikkesimpulan yang

melatarbelakangipenulismengambiljudul“KualitasPelayananPublik



Dalam Pembuatan Kartu Keluarga pada Dinas Kependudukan dan

CatatanSipilKabupatenBoalemo”.

1.2.RumusanMasalah

Daripenjabaran yang telah teruraidalam latarbelakang diatas maka

penelitidapatmerumuskanmasalahsebagaiberikut:

1.Bagaimana kualitas kepuasan masyarakatdalam pelayanan kartu

keluargadidinaskependudukandancatatansipilkabupatenboalemo?

2.Faktor-faktorkualitaspelayananmanakahyang perludiprioritaskan

dalam peningkatankepuasanmasyarakat?

1.3.TujuanPenelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah ditetapkan diatas,

berikutiniadalahtujuandaripenelitian:

1.Untukmengetahuikualitaskepuasan masyarakatdalam pelayanan

kartukeluargapadaDinasKependudukandanCatatanSipilKabupaten

Boalemo.

2.Untuk mengetahui faktor-faktor kualitas pelayanan yang perlu

diprioritaskandalam peningkatankepuasanmasyarakat

1.4 ManfaatPenelitian

Dariuraian diatasdapatditemukan manfaatnya,berikutmanfaat

yangdicapaidalam penelitianini:

1.ManfaatAkademis

Hasil penelitian ini diharapkan bisa menjadi bahan kajian,

pengembanganilmupemerintahan,khususnyapadamatakuliahyang



berhubungandenganPelayananPublik.

2.ManfaatPraktis

Hasilpenelitian iniberguna untuk suatu bahan masukan serta

pertimbanganpemerintahdaerahdalam melakukanpelayananpublik.

3.Manfaatbagipenulis

Bagipenulispenelitianinidapatmenambahwawasandalam upayah

peningkatankualitaspelayanan.

BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

2.1. KonsepPelayananPublik

2.1.1 PengertianPelayananPublik

Layananpublikyaituberbagaimacam kegiatanyangdilakukanoleh

suatuorganisasidalam upayauntukmemenuhikebutuhanmasyarakat.

Dalam pelayananiniharussesuaidenganaturanpokoksertatatacara

yangsudahditetapkanpadaorganisasi.Peenyelenggarapelayananpublik

yaituorganisasipemerintahamakasegalabentuklayananyangdibuat



oleh organisasipemerintah diantaranya,administrasikependudukan

dalam pasal1 UU No.24 Tahun 2013,yang memilikiartian dalam

rangkaian penataan dan penerbitan dokumen dan datakependudukan

melaluipendaftaranpenduduk,pencatatansipil,pengelolaanadministrasi

kependudukan,sertapendayagunaanhasildalam pelayananpublikdan

pembangunansektorlainnya.

Pada waktu dikeluarkannya UU NO.22 Tahun 1999 lalu direvisi

denganUUNO.32Tahun2004,Makapemerintahandaerahsecaraterus

menerusberusahameningkatkankualitaspelayananpublik.Dalam upaya

meningkatkan pelayanan publik pemerintah daerah diberikan

tanggungjawabuntukmerancangsebagaimanalayaknyajenispelayanan

yangdibutuhkanolehmasyarakat.

2.1.2 Faktor-FaktorPelayanan

Masyarakatpadapelayananumum mengharapkanpelayananyang

berjalan dengan kesesuaian suatu program yang memadai jika

dihubungkan dengan faktor-faktorpendukung yang berfungsimemiliki

gunahasildanberdayaguna.Faktorpentingpelayananpadasuatuproses

yangmemilikitanggungjawabberbeda-bedanamunsalingberpengaruh

sehingga dapatmenciptakan penyelenggaraan pelayanan yang baik

secarabersama-sama.

Dalam teori(Drs.H.A.S.,Moenir,2016:88)terdapatadaenam faktor

pendukungpelayananyaitusebagaiberikut:

a.FaktorKesadaran



Faktorinimemfokuskanpadasituasiseseorangyangmemilikititik

temu dari berbagai pertimbangan sampai memperoleh keyakinan,

ketenangan,ketetapanhatisertajiwayangseimbang.

b.FaktorAturan

Aturan yang dapatdikatakan sebagaialatdalam segala sesuatu

tindakan pekerjaan seseorang sehingga setiap aturan baik secara

langsungmaupuntidaklangsungsangatlahberpengaruh.

c.FaktorOrganisasi

Organisasisebagaimanayangdiketahuiterdiridaribeberapasusunan

akan tetapilebih banyak pada aturan mekanismenya sehingga untuk

dalam suatu organisasiperlusaranadanprasaranpendukungberupa

sistem prosedurdanmetodedalam memperlancarmekanismenya.

d.FaktorPendapat

Faktorpendapatbiasadiartikansesuatuimbalanyangmerupakan

tenagasertapikiranseseorangyangtelahbanyakberjasa.

e.FaktorKemampuan

Faktorkemampuanyaitusuatutolakukurdalam mendeteksisampai

mana aparat bisa melaksanakan tanggungjawabnya agar mampu

memberikanpelayanansesuaidenganapayangdiharapkan.

f. FaktorSaranPelayanan

Faktor sarana yang dimaksud yaitu segala jenis peralatan,

perlengkapankerjadanfasilitasyangberfungsisebagaialatpendukung

utamadalam memrpercepatpelaksanaanpenyelesaianpekerjaan.



Keenam faktortersebutmempunyaiperananyangberbedatetapi

saling mempengaruhidan secara bersama-sama akan mewujudkan

pelaksanaan pelayanan secara optimal,baikberupa pelayanan verbal,

pelayanantulisanataupelayanandalam bentukgerakan/tindakandengan

atautanpatulisan.

Adapun faktoryang menjadipenghambatdalam terlaksananya

pelayanankepadamasyarakatsebagaiberikut:

a. Segisaranamaksudnyaialahkerusakanalatataumesinperalatan

yang tidak berfungsi dengan baik sehingga menghambat

pelaksanaanpelayanan.

b. Segimanusia maksudnya ialah perbedaan pola pikir,orientasi,

perasaan,tingkatpendidikan,keadaansosialeconomicdanlatar

belakang budaya manusia yang breakneck raga sehingga dapat

menyebabkan perbedaan pemahaman antara pemberipelayanan

denganpenerimapelayanandanhaltersebutdapatmenghambat

pelaksanaanpelayanan.

Pelayanan adalah bentukkegiatan yang sangatdiperlukan oleh

masyarakatuntukmenunjangkebutuhandalam perihalbarangdanjasa.

Pemerintahdalam halinimenyediakanpelayananyangbertujuanuntuk

memenuhi kebutuhan masyarakat serta pelayanan yang dapat

memberikankebutuhanmasyarakatsecaraterpenuhi.

Dalam masyarakat itu sendiri publik merupakan,pemberian

pelayananyangbaik sertadiaturdandilayaniolehpemerintahsebagai



administratordan jugasekaligusmemilikitindakan sebagaipenguasa

dalam aturanhukum tatanegara(KencanaInuSyafiee,2003).Sedangkan

PelayananPublikmenurutKepmenpanNo25Tahun2004merupakan

segalakegiatanpelayananyangdilakukanolehpenyelenggarapelayanan

publikuntukpemenuhankebutuhanpenerimapelayanandalam ketentuan

pelaksanaan peraturab perundan-undangan. Dalam pemahaman

pelayananitusendirimerupakankepentinganumum yangmenjadisuatu

tanggung jawab pelayan.Maksud darikepentingan umum merupakan

pemberianpelayananuntukmasyarakat,dalam perkembanganpelayanan

jasajugamerupakansuatukewajibandariprosesnyapenyelenggaraan,

baikdalam halpemerintahanmaupunswasta.

PengertianPelayananpenulismengutippendapatdalam suatuteori

yangmenjelaskanpelayananmerupakansuatuupayadalam memenuhi

kebutuhanmasyarakatdalam mendapatkansesuatuyangdiinginkanbaik

dalam bentukbarang maupunjasa(Moenir,2016:26).Sedangkanjika

dibandingkandenganteorilainPelayananyaitusegalamacam bentuk

barang maupun jasa dalam melaksanakan ketentuan perundang-

undangan (Anonim,1993:21).Kesimpulan diatas dapat dilihat dari

pemerintahanpelayananyangmerupakanrangkaiankegiatanatausuatu

prosesdalam memberikansuatupelayananataujasauntukpihaklain

dalam aturan atau suatu penyediaan pelayanan untuk memenuhu

kebutuhan masyarakat dalam sehari-hari. Dengan adanya

penyelenggaraanpelayananmasyarakatsemakinkritisdalam halcontrol



terhadap apa yang menjadihaknya,halinidilihatdengan kepuasan

masyarakatyangkurangpuasdenganpelayanan,bahkanseringterjadi

mal-pelayanan,dimanamasihbanyakmasyarakatmerasakankeganjalan

dalam pelayananyangseringmerugikanmasyarakatdampaknya(Widodo

Djoko,2000).

Kepuasanmasyarakattergantungbagaimanakualitaspelayanan

itusendiri.Pelayananyangutamayaitukepuasanmasyarakat,makadari

ituperluadanyadukungandalam mencapaisebuahkeberhasilanononomi

daerah.Peranlayanansangatberpengaruhdalam artianpenyelenggaraan

pemerintah terlebih padapelaksanaanotonomidaerah karenaadanya

kebijakanotonomidaerah,makadaerahharusbisamengelolahdaerah

secaramandiri(Ganie-Rochman,2000).

2.1.3 BentukDasarPelayanan

Dalam pelayananpublikyangbiasadilaksanakanbentuknyajustru

tidakterlepasdaritigamacam pointmenurut(Drs.H.A.S.Moenir,2016:

190-196),sebagaiberikut:

a.Layanandenganlisan

Dalam halinipetugaspadabidanghubunganmasyarakat,bidang

layananinformasi,sertabidangyangmemberikankejelasanmaupun

keterangankepadasiapapunyangmemerlukan.

b.Layananmelaluitulisan

Layananinibertujuandalam bentuklayananyangpalingmenonjol

dalam pelaksanaantugasyangtidakhanyadarisegijumlahtetap



jugadariperannya.Dalam layananinicukupefisienterutamabagi

layananjarakjauhkarenafaktorpembiayaan.

c.Layanandalam bentukperbuatan

Terkaitdenganadanyalayananperbuataniniyangdilihatdariaparat

tingkatanatasmaupunbawah.Sebabdalam keahliansertaketerampilan

aparatsangatberpengaruhterhadaphasilpekerjaannya.

Ketikadalam suatulayanandapatdiartikansuatupelayananpublik

maka kewajiban penyediaannya menjaditanggung jawab besaroleh

negara(AgusDwiyanto,2011:24).Ketikapenyelenggaraanlayananpublik

tidakdilakukanolehpemerintahmasihmemilikibanayakperan untuk

menjamin agarpenyelenggara layanan publik tunduk pada peraturan

perundang-undangan yang berlaku.Untukitu sistem pelayanan publik

harusmengaturperanpemerintah untukmenjalankanfungsipembinaan

danpengawasanagarsemuapenyelenggaralayananmematuhiperaturan

perundangan.

Demikianberikutprinsip-prinsippelayananyangberkualitas

menurut(BatinggiAhmad,1992:2-15)sebagaiberikut:

a.Dalam memulaiterlebih dahulu proses dan prosedurnya harus

ditetapkan.

b.Harusdiketahuiprosesdanprosedurolehsemuapihakyangterlibat.

Sertaprosesdanprosedurnyaharusberaturan.

c.Kualitas yang ada harus bekerja sesuaisistemnya jika kemudian

sistem itubaikmakatidakakanterjadikesalahan.



d.Tinjauan kualitas dilakukan secara bertahap artinya harus perlu

adanyaperbaikanuntukprosedurkerja.

e.Kualitas pelayanan mampu dicapaijika pemimpin organisasibisa

menciptakansuatuiklim yangdapatmemutuskanperhatiansecara

konsistenpadapeningkatankualitasdalam penyempurnaansacara

berkala.

f. Kualiasmerupakanpemenuhankebutuhan,keinginansertakepuasan

pelanggan.

g.Dalam kualitas harus mampu berkerja sama yang kuatsehingga

karaktersetiaporangdapatdipandangsebagaimitra sertadapat

dihargaisebagaipenentuberhasilnyatugasdankewajiban.

MenurutZeithmaldanBitner(2000)tentangkepuasanpelanggan

yaitu perlu adanya pengaruh terhadap suatu faktordalam kualitas

pelayanan.Dalam meningkatkankualitaspelayananpublikmaka dapat

dilihatdariadanyalimadimensikarakteristikyang dijabarkanmampu

menciptakankualitaspelayanan.Dariteoridiatasberikutkelimadimensi

karakteristikkualitaspelayanan:

1.BuktiNyatabisadikatakansesuatuyangsudahadayangmeliputi

fasilitasfisik,kelengkapanadministrasisertasaranakomunikasi.

2.Kehandalan artinya handalatau mampu memberikan pelayanan

dengancepatdanberkualitas.

3.DayaTanggapyaitumemberikanpelayanandenganbaikdantanggap.

4.Kepastianmerupakankemampuantanpakeragu-raguandalam segala



bahayamaupunresikoyangakandialami.

5.EmpatyyaituHubunganyangdimudahkandalam berkomunikasiagar

menjadibaikdalam memberikanpelayanan.

Kepentinganumum tidakterlepasdaripelayananpublik.Sebelum

menjelaskan lebih dalam tentang pelayanan publik terlebih dahulu

mengetahuiapa sebenarnya pelayanan publik itu.Sebagaimana yang

diketahuitentang pelayanan publik menurut teori(Dwiyanto Agus,

2011:136)yang menjelaskan bahwa :“Pelayanan publik merupakan

serangkaian aktivitas yang dilakukan oleh birokrasi publik untuk

pemenuhankebutuhanmasyarakat.Masyarakatmerupakanwarganegara

yang harusdiberikanpelayananyang baik,misalnyadalam pelayanan

pembuatanKartuTandaPenduduk(KTP),aktakelahiran,aktanikah,akta

kematian,sertifikattanah,izinusaha,IzinMendirikanBangunan(IMB),dan

sebagainya

2.2. PengertianKartuKeluarga

Kartu keluarga (KK)ialah kartu yang memuatidentitas yang

didalamnyaterdapatdataterkaitnama,susunansertahubungandidalam

keluarga.Kartu Keluargasangatlah penting adanyasebab didalamya

memuat semua data yang ada didalam keluarga.Dengan adanya

pemahaman tentang kartu keluarga maka identitas pada setiap satu

keluarga memuat data-data penting terhadap keseluruhan identitas

keluarganya.

2.2.1 ProsedurPelayananKartuKeluarga



Pencatatan perihalkartu keluarga dilakukan dengan prosedur

diantaranya:

1.Pemohondiharapkandapatmengurussuratpengantardaridesa

setempat.

2.Suratpengantardaridesaharusmemuatlampiranpersyaratan

3.Pemohondapatmengisiseluruhdatakeluargayangdiperlukan

4.Petugasyangadadidesaterlebihdahulumemeriksaperlengkapan

berkasyangmenjadipersyaratanumum.

5.Pemohonharusmenyelesaikanformuliryangtelahdisediakanoleh

kepaladesadankemudianmeneruskanformulirtersebutkepihak

kecamatan.

6.Pihak petugas kecamatanharus memriksa dengan teliti

keseluruhan berkas persyaratan kemudian dicatatdalam buku

harian peristiwa penting dan kependudukan serta buku induk

penduduk.

7.Pihakpetugaskecamatanharusmembuatterbitankartukeluarga

dalam empatrangkap.

8.Pihakpetugaskecamatanyangmemilikisuratperintaholehcamat,

kemudian memberitahukan kartu keluarga kepada instansi

pelaksanauntukperihalkelengkapanpersyaratanberkas.

9.Pihakpetugaskecamatanakanmelakukanverifikasisertavalidasi

datakartukeluarga,kemudianditandatanganiolehpejabattekni

padabidangpendaftaranpendudukdanselanjutnyaditandatangani



olehkepakainstansipelaksana

10.Berkaspengurusankartukeluarga yangsudahtertandatangani

olehkepalainstansipelaksanaakandiserhakankembalikepada

pemohon.

11.Kemudian pada tahap akhir penerbitan penandatanganan KK

selambat-lambatnya14harikerjaterhitungsejakberkasditerima

dandinyatakanlengkapolehpetugasKecamatan

2.3 KonsepPeningkatanKualitasLayanan

Dalam halkualitaslayananyangdimaksudmemilikimaknaadanya

perubahanyangbermutusertakondisidarikeadaansekarangkemutu

yanglebihbaik.Jadikualitasdalam halinibisadikatakandinamiskarena

disesuaikan dengan adanya perkembangan situasi dan kondisi

masyarakat.Sebagaipelayansudahseharusnyamengetahuiapapunyang

sudahmenjadikebutuhanmasyarakatsehinggapelayanandapatsesuai

harapan,inidilakukan semata-mata memberikan kepuasan terhadap

masyarakatdalam memberikanpelayananyangoptimal.

MenurutSinambela,(2006:5).Pelayananyaitusuatuupayadalam

memberikankepuasanmasyarakat,agarkebutuhanmasyarakatterpenuhi

denganbaik,sertadenganadanyatuntutankualitasprimayangterdiridari

transparansi,akuntabilitas,kesamaan hak,keseimbangan hak dan

kewajiban.Tetapidaribeberapakualitasprimapenulishanyamengambil

tigakonsepyangmenurutpenulisdapatmewakilidaribeberapaindikator

tersebutdiantaranya:



1. Transparansi

Transparansimerupakanpelayananyangsifatnyatransparan,mudah

sertabisadiaksesuntukseluruhpihakyangmemerlukandimanadalam

penyediaannyaharusmemadaidanmudahdipahami.Transparansidapat

juga diartikan keterbukaan perihalpelayanan.Transparansibertujuan

untukmenyampaikaninformasiterhadapmasyarakatdalam pelayanan

darisegiwaktu,biayadanprosedurlainnya.

2. Kondisional

Kondisionalmerupakansuatukondisidalam kemampuanpemberian

layananterhadappenerimalayananyangdiaturdalam bentuklayanan

umum sehinggaharusmemiliki keseimbangan dengan layanan yang

diberiberdasarkanperaturanperundang-undanaganyangberlaku.

3. KesamaanHak

Kesamaan hak meupakan suatu proses layanan yang tidak

membeda-bedakanantarasatudenganyanglainnyabaikitudalam bentuk

suku,ras,agama,golongan,gender,sertastatusekonomi.

2.3.1 PeranMasyarakatDalam PelayananPublik

Pada undang-undang dasar1945 dikatakan bahwa kedaulatan

beradaditanganrakyatdandilaksanakanmenurutundang-undangdasar

(Bab1pasal1)danjugasetiaporangberhakuntukmamajukandirinya

dalam memperjuangkan haknya secara kolektif untuk membangun

masyarakat berbangsa dan bernegara (UUD 1945 Pasal 28C).

Sebagaimanadalam beberapaundang-undangdanperaturanpemerintah



yang telah dikukuhkan partispasidan peran serta masyarakatselalu

mendapattempatsebagifungsipengawasandancontroldalam proses

pembangunansepertidalam bidangpendidikan,jasakontruksi,hakasasi

manusia,sertadll.

Didalam kehidupan bernegara,masyarakat sejatinya adalah

pemegang kedaulatan tertinggi,partisipasimasyarakattelah berada

dalam posisiyang semakin penting.Dalhalinimasyarakatselaku

penyambung aspirasianggaran terbesarbagipendapatan aslidaerah

(PAD) melalui pajak dan retribusi yang akan digunakan untuk

pembangunansudahsemestinyajugadilibatkandalam pengawasan.

Dalam penyedia pelayanan publik lembaga pengawas,legislatif

sertainstitusihukum sejatinyajugatidakbisalepasdariperanserta

masyarakatterlibatdalam kebijakan publik dan pengawasan sebab

masyarakatselakupenyumbanganggaranterbesarbagipendapatanasli

daerah(PAD)lewatpajakdanretribusiuntukpembangunanyangtelah

dilaksanakan.Dalam haltersebutmerupakan suatu halyang sangat

pentingdansangatsubstantialbagipemerintahanyangberdasarkanasas

hukum dandemocracy.

Gasperz,Vincent,(1997:5)menjelaskanbahwa“Kualitas adalah

segala sesuatu yang menentukan kepuasan pelanggan dan upaya

perubahan kearah perbaikan terus-menerus,sehingga dikenalistilah

Q=MATCH (Quality=MeetsAgreedandChanges)”.

Kemudian menurutpendapatTjiptono,Fandy,(2000:53)bahwa



kualitas cocokuntukdigunakan (Fitness forUs)yangdapatdiartikan

bahwa suatu produkatau jasa harusmemenuhiapa yang diharapkan

oleh masyarakat.Sedangkandalam teoriGoetschdanDavisyangtelah

dijabarkan oleh (FandyTjiptono,2012:152)yang menjelaskan tentang

kualitas bahwa sebagaiberikut:“Kualitas merupakan suatu kondisi

dinamisyangberhubungandenganproduk,jasa,manusia,proses,dan

lingkunganyangmemenuhiataumelebihiharapan”

Berikut beberapa elemen-elemen kualitas yang menjelaskan

sebagaiberikut:

a.Kualitasmerupakansuatukondisiyangbermutudandinamis

b.Kualitas mempunyai kaitan dengan suatu produk jasa,

manusiasertaproseslingkungannya.

c.Kualitasmemilikiusahayangharusterpenuhidalam harapan

masyarakat.

Dariuraian diatas dapatdijabarkan bahwa apabila jasa yang

diberikansesuaidenganharapanmakaakanterciptakualitasyangideal.

Danjugasebaliknyajikajasayangdiberikantidaksesuaiharapanmaka

kualitastidakakantercipta.Kualitasjasatergantungbaikatautidaknya

penyedia jasa dalam memenuhiharapan secara konsisten.Pelayanan

dapatdisimpulkanbahwapelayananyangberkualitasbukandilihatdari

pihakyangmelayanidaripihakyangmenerimapelayanan.

BerikutPrinsip-prinsiplayananyangberkualitasmenurut(Drs.H.A.S.

Moenir,2016:205):



a.Terlebihdahulumenetapkansuatuprosesdanprosedurnya.

b.Semuapihakharusmengetahuiprosesdanprosedurnya.

c.Mentaatiaturanprosesdanprosedur

d.Pemimpinharusmeninjauprosesdanprosedurnyadalam waktu

yangtidakditentukan.

e.Mampumenciptakankualitasyangdapatmemenuhikeinginanserta

kebutuhanmasyarakat.

f.Menciptakan kualitas dengan artian harus mampu memenuhi

keinginan,kebutuhansertaselerakonsumen.

g.Organisasisangatperlumitradalam penunjangkualitaspelayanan.

Dalam suatupemasarantidakjauhdarikualitaspelayananterhadap

konsumen.Sehinggakualitaspelayananyangbaikmampumempengaruhi

konsumendalam mengambilsuatukeputusan,makastrategykualitas

pelayanansangatdibutuhkan.

2.4 KonsepDasarIndeksKepuasanMasyarakat

Pelayananpublikdalam halinimasihbanyakkelemahandalam

mendapatkankualitassesuaiharapan,Karenafungsidalam pemerintah

adalahmelayanimasyarakatmakapemerintahseharusnyaterusberupaya

meningkatkan kualitas pelayanan. Dalam meningkatkan kualitas

pelayanan publik harus memiliki suatu upaya sebagaimana yang

diamanatkan dalam undang-undang RepoblikIndonesia No.25 Tahun

2000 Tentang Program Pembangunan Nasional(PROPERNAS),maka

dalam ituperluadanyasusunanindekskepuasanmasyarakatuntuktolak



ukurdalam pemerintah.Sebabfungsipemerintahyaitu memberikan

pelayananberkualitasyangbaikkepadamasyarakat.Secarasederhana

masyarakatdapatdiartikanbahwa makhluksosialyanghidupbekerja

samadengansesamanyamembentukkeluarga,sukudanbangsa.

Dalam hal ini kepuasan mempunyai dua komponen, yaitu

sebagaiberikut:

1. Dalam komponen layanan yang harus diperhatikan dalam

memberikan kepuasan yaitu tingkah laku kesopanan serta cara

menyampaikan sesuatu yang berkaitan dengan apa yang harus

diterimaolehorangyangbersangkutan,wakupenyampaianyang

tepatsertaberamahtamahkan.

2. Dalam halkomponenmodallayananiniharusmemerhatikan berupa

barang,jasa,atausurat-suratyangpenting.Kepuasan seseorang

terhadap barang adalah apabila barang tersebutdalam keadaan

baikdalam segala dimensinya,sepertibersih,utuh/tidakkurang,

tidak cacatdan lain-lain.Sedangkan seseorang terhadap jasa

yang diterimanya munculapabila jasa itu dapatdinikmatioleh

panca indra dan atau perasaan sepertigerak,suara,keindahan,

kenyamanan,rupadanlain-lain.Sedangkankepuasanmasyarakat

terhadap surat-suratberharga akan tercapaiapabila suratyang

diterimanya dalam keadaan baik,tidak cacat secara hukum

dalam artiandibuatsesuaidenganketentuanyangberlaku.

2.5 KerangkaPikir



Adanyamasalahdalam pelayananpublikpadadinaskependudukan

dan catatan sipilkabupaten boalemo pada umumnya harus mampu

memberikanpelayananyangoptimalsehinggadapatmencapaitujuan

yaitukepuasanmasyarakat.Kepuasanmasyarakatdapatdicapaimelalui

kesesuaianantarakinerjapelayanansertakinerjaharapanmasyarakat

yang sama dengan peraturan perundang-undangan dalam memenuhi

kebutuhanmsayarakat.

Untuk meningkatan kualitas pelayanan publik haruslah ada

kesetaraandalam hubunganyangterjalinantarmasyarakat,pengguna

jasa,dan aparatyang bertugas sebagaipemberilayanan.Kualitas

pelayanandiartikanjugasebagaisuatupenilaianmasyarakatterhadap

tingkatkepuasanmasyarakatyangditerimadariinstansitersebut.Dalam

halinitindakanmasyarakatsangatlahmenentukanbaikatautidaknya

kualitaspelayananyang diberikanolehinstansi.Dalam halinidapat

dipahamimetode tersebutmeliputipengembangan dan pemahaman

mengenaikebutuhanlayananyangdirasakanolehmasyarakat.

Dengan adanya penjelasan diatas terkait kualitas pelayanan

pembuatankartukeluargapadadinaskependudukandancatatansipil

kabupatenboalemomemilikibeberapaaspekpentingdalam memberikan

pelayanankepadamasyarakatyangmenjadipenentukeberhasilandari

pada pelaksanaan pelayanan administrasi kependudukan untuk

pembuatankartukeluargautamanyaterhadap transparansi,kondisional

dankesamaanhak.Tetapidaribeberapakualitasprimapenulishanya



mengambiltiga konsep yang menurutpenulis dapatmewakilidari

beberapaindikatortersebutdiantaranya:

1. Transparansidapatdiartikansebagaiketerbukaanterhadapproses

pelayanan, mudah diakses oleh semua masyarakat yang

membutuhkanpelayananyangoptimalsertamudahdimengertioleh

semuamasyarakat.Transparansipuladidukungolehsuatuproses

penyelenggaraanterbuka,dansemuabentukprosestersebutdapat

dilihat oleh masyarakat sehingga masyarakat pun dapat

merasakannya.

2. Kondisionaldapatdiartikan sebagaisuatu pelayanan yang sama

terhadapkondisidankemampuanpemberisertapenerimalayanan.

Kemampuandariaparaturdalam halmelayanimasyarakatharuslah

sesuaidengankondisiyangada.Kondisiinimeliputiefisiensiserta

efektivitasyangmerupakanmodalutamaterhadappelayanandalam

memberikankepuasankhususnyaterhadapmasyarakat.Ketikahal

tersebutterlaksanaatauterpenuhimakadapatdipastikankualitas

pelayanan pada dinas kependudukan dan catatan sipilkabupaten

boalemoakanmeningkatdengansemestinya.

3. KesamaanHakdapatdiartikansebagaisuatupelayananyangtidak

membeda-bedakanantarasatudenganyanglainnyabaikdilihatdari

suku,ras,agama,golongan,genderdanstatussosiallainnya.Pada

kesamaanhakinidapatdilihatdariteguhnyasertaketegasandari

seorangpemberilayanan dikarenakanhaltersebutsangatlahpenting



karena dapatberimpikasipada nilai-nilaimoralaparatursebagai

pelayanmasyarakat.

Daripenjelasandiatasmakadapatditarikkesimpulanbahwaketiga

indikatortersebutmemilikikaitanyangsangateratdalam tercapainya

kualitas layanan untuk pembuatan kartu keluarga pada dinas

kependudukandancatatansipilkabupatenboalemo.

Demikianmerupakanbagankerangkapemikiranyangtelahpenulis

modifikasisebagaibahanuntukpenjelasan atausebagaitambahanteori

yangsudahdijabarkanterlebihdahulu:

Sinambela,(2006:5)
Modelkerangkapikir

KualitasPelayananPublikDalam
PembuatanKartuKeluargaPadaDians

KependudukanDanCatatanSipil
KabupatenBoalemo

Pelayananyang
berkualitasdalam

pelayananpembuatan
kartukeluarga

KonsepKualitasLayananPublik
:

1.Transparansi
2.Kondisional
3.KesamaanHak

KepuasanMasyarakat



BABIII

METODOLOGIPENELITIAN

3.1. ObjekPenilitian

Dalam objekpenelitianpenulismemilihkualitaspelayanandalam

pembuatankartukeluargapadadinaskependudukandancatatansipil

kabupaten boalemo sebagaiobjek penelitian.Dalam pemilihan dinas

kependudukandancatatansipilinipenulisdidasaribeberpapertimbangan

sebagaiberikut:

1.Objektersebutmemilikiketerkaitandenganmasalahyangditeliti:

2.Datayangdiperlukancukupmemadai:

3.Waktu,Jarak,Biaya,danTenagayangmenunjang.

3.2. MetodePenelitian

3.2.1 DesainPenelitian

Dalam penelitiankaliini,penulismenggunakanmetodepenelitian

kualitatif,dalam teorimenjelaskankualitatifmerupakansuatupendekatan

atau penelusuran untuk mengeksplorasidan memahamisuatu gejala

sentral(Creswell,2008).Darijawabanyangdisampaikanolehmasyarakat,

penulismembuatinterpretasiuntukmenangkapartiyangterdalam.

3.2.2 FokusPenelitian

Dalam fokus penelitian permaslahan pokok yang berasaldari

pengalamanyangditemuipenulis.Fokuspenelitianmemberikanbatasan



sertapengumpulandatasehinggapenulismemfocuskanpermasalahan

yang menjaditujuan utama.Fokus penelitian sangatlah diperlukan

sehinggadatayangdiperolehakanlebihspesifik.

MenurutSinambela,(2006:5).Pelayananmerupakansuatuusaha

dalam memberikan kepuasan terhadap masyarakat agar keinginan

masyarakattercapaidenganadanayaketentuankualitaspelayananprima

yangterdiridaritransparansi,akuntabilitaskondisional,partisipasi,dan

kesamaanhak.Tetapidaribeberapakualitasprimapenulismengambil

tigakonsepyangmenurutpenulisdapatmewakilidaribeberapaindikator

tersebutdiantaranya:

1. Transparansimerupakanpelayananyangbersifatterbuka,mudahdan

dapatdiaksesolehsemuapihakyangmembutuhkandandisediakan

secara memadai,serta mudah dipahami.Transparansimemiliki

maknaketerbukaandalam pelayanan.

2. Kondisionalmerupakan suatu pelayanan terhadap kondisidan

kemampuanpemberilayanan.Kemampaundariaparaturdalam hal

melayanimasyarakatharussesuaidengankondisiyangada.

3. KesamaanHakmerupakansuatupelayananyangtidakmembeda-

bedakanantarasatudenganyanglainnyabaikdilihatdarisuku,ras,

agama,golongan,genderdanstatussosiallainnya.

3.2.3 Informan

Pada penelitian ini,penelitimenggunakan teknik pengambilan

informansecarapurposifyaituditetapkansecarasengajaolehpeneliti



yangdidasarioleh criteria atau pertimbangan tertentu.Adapunfokus

penelitianditempatkanpadainstitusidaerahsepertiDinasKependudukan

danCatatanSipilsertakantorkecamatansampaikelurahan/desadimana

institusidaerahiniyangaksespelayanannyacukupbesardanbersentuhan

langsungdenganmasyarakat.

Adapunyangmenjadiinformanpenelitidalam penelitianinimeliputi:

1.PegawaiDukcapilyangsudahmengikutipelatihan:

- KepalaDinasDUKCAPIL

- SekretarisDukcapil

- KabidPelayananDukcapil1Orang

- StafAhliDukcapil1Orang

2.Masyarakat/Partisipan3Orang

3.3. TeknikPengumpulanData

Dalam memperolehinformasiyangsesuaidenganpermasalahan

makapenulis menggunakanteknikpengumpulandatadengan2cara

yaitusbb:

3.3.1.Dataprimer

Datayangdiperolehdarihasil:

a.Teknikinterviewatauwawancara

Teknikinterview atauwawancarayaituteknikpengumpulandata

yang dimaksudkan untuk mendapatkan keterangan-keterangan lisan

melaluidialog antara penelitidengan informan.Wawancara dilakukan

secaramendalam maupunsecarabebaskepadainformanyangdianggap



tahu tentang analisis pelaksanaan pelayanan umum di Dinas

Kependudukan dan Catatan Sipil Kabupaten Boalemo. wawancara

dilakukan dengan menggunakan daftar pertanyaan, kemudian

mengadakantanyajawabkepadasejumlahinformanuntukmemperoleh

informasidangagasanyangberkaitaneratdenganpenelitianini

b.Teknikobservasi

Teknikobservasiyaitudenganmelakukanpengamatanlangsung

terhadap objek kajian yang sedang berlangsung untuk memproleh

keterangandaninformasisebagaidatayangakurattentanghal-halyang

diteliti,sertauntukmengetahuirelevansiantarajawabaninformandengan

kenyataanyangadadenganmelakukanpengamatanlangsungyangadadi

lapangan yang erat kaitannya tentang analisis suatu pelaksanaan

pelayananpublikpadadinaskependudukandancatatansipilkabupaten

boalemo.

3.3.2.DataSekunder

a.Studipustaka

Data diperoleh melaluistudipustaka yaitu mencaridata-data

pendukung (sekunder),jurnal-jurnalpeneliatian dalam dokumen atau

dalam bahanreferensilainnyayangmemilikikaitandalam penelitianini.

b.Penelusurandataonline

Datayangakandiperolehdaripenelusurandatadenganmengakses

internet,untukmencarisumberdatayangberkenaandenganpenelitian

yangakandilaksanakan.



3.4. MetodeAnalisaData

Tekhnikanalisadatayangdipergunakanadalahteknikanalisadata

kualitatif.Dalam metodeanalisiskualitatifadalahpendekatanpengolahan

secaramendalam daridatahasilpengamatan,wawancarasertaliteratur.

Metodeinilebihbanyakdipakaipadabidangilmusosial,hukum serta

sosiologipolitik.Metode inimemberikan kelebihan pada halyang

mendalam tentanganalisisyangmemangdiperlukan.

Untuk memperoleh hasilkesimpulan data yang berhubungan

denganobjek penelitian tekhnik analisis data,maka langkah-langkah

yangdigunakanadalahsebagaiberikut:

1.Mereduksipendataanuntukkepentingandalam penyederhanaan

datadalam rangkamempertajam datayangdibutuhkan.

2.Menyajikan data secara terorganisirserta sistematis sehingga

membentuksatukomponenyangterpadu.

3.Penarikan kesimpulan merupakan proses verifikasidengan

melakukan interpretasidata sebagailangkah penentuan dalam

penarikan kesimpulan darikategori-kategoridata yang telah

direduksidan disajikan untuk menuju pada kesimpulan akhir

yangmampumenjawabpermasalahanyangdihadapi.



BABIV

HASILPENELITIANDANPEMBAHASAN

4.1. DeskripsiLokasiPenelitian

4.1.1 TugasDanFungsiDinasKependudukanDanCatatanSipil

BerikutGambarStrukturOrganisasiDinasKependudukanDanCatatan

SipilKabupatenBoalemo

Berdasarkan Struktur organisasitersebut diatas,maka dapat

dijabarkanmengenaitugaspokokdanfungsisetiapbidangsebagaimana



KeputusanPeraturanBupatiBoalemo Nomor33Tahun2016Tentang

Tugas Pokok dan FungsiDinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

KabupatenBoalemo,mempunyaitugaspokokmembantuKepalaDaerah

dalam PenyelenggaraanPemerintahDaerahbidangKependudukandan

PencatatanSipil.

Adapun jumlah pegawaiyang berada dalam lingkungan Dinas

Kependudukan dan Catatan SipilKabupaten Boalemo adalah sebagai

berikut:

JumlahPegawaiDinasKependudukanDanPencatatanSipil

PegawaiASN PegawaiKontrak/Honor

35Orang 16Orang

Sumber:DinasKependudukandanPencatatanSipil

JumlahPegawaiMenurutPendiikan:

1. S2 :1Orang

2. S1 :17Orang

3. D3 :3Orang

4. Kontrak/Honor :16Orang

5. SMA :14Orang

Jadi,pegawaipada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

jumlahnya51OrangTermasukSMA danTenagaKontrakyanghampir

samajumlahnyadenganSarjanaS1TetapiS2hanya1orangsajadanD3

hanya3Orang.

Adapun Fungsi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil



KabupatenBoalemo,adalah:

1. Penyiapanbahanperumusan,pelaksanaandanevaluasikebijakan

teknisdibidangkependudukandanpencatatansipil;

2. Penyiapan bahan penyususnan rencana dan program dibidang

pelelolaandanpelayanankependudukandanpencatatancipildan

penerbitankutipanAktaKelahiran,AktaPerkawinan,AktaPerceraian,

AktaKematian,AktaPengakuandanPengesahanAnak;

3. Penyiapan bahan bimbingan dan Pengendalian teknis terhadap

kegiatanUPTDdalam lingkuptugasdinas;

4. Penyiapanbahanbimbingandanpengendalianteknispengumpulan

danpenelolaaninformasidatakependudukandanpencatatansipil

sertameberikanlaporandanpenyuluhan

5. PelaksanatugaslainyangdiberikanolehBupatisesuaidengantugas

danfungsinya.

Adapuntugaspokokdanfungsidarimasing-masingsekretarisdan

bidangsebagaiberikut:

1.KEPALADINAS

KepalaDinasmempunyaitugasmelaksanakankewenanganotonomi

daerahdibidangkependudukandanpencatatansipilsebagaimanayang

diaturdalam peraturanPerundang-undangan.

2.SEKRETARIS

Tugassekretarisyaitumemberikanpelayananadministrativedanteknis

yangmeliputiperencanaan,keuangan,urusantatausaha,perlengkapan



rumahtanggadanurusanASNkepadasemuaunsurdilingkungandinas.

Adapunfungsisekretarisyaitusebagaiberikut:

a.Penyusunanrencanakegiatan;

b.Penyiapanbahankerja;

c.Perumusan kebijakan teknis dalam menentulan sasaran kegiatan

sekeretariat;

d.Pelaksanaanpengelolaankeuangan;

e.Mengkoordinirdalam bidanguntukpelaksanaantugasdinas

f.Pembinaanorganisasidantatalaksanasertakelancaranpelaksanaan

tugasDinas;

g.Mengelolaperlengkapan,urusantatausah,rumahtanggadanbarang

miliknegara.

h.PengelolaanurusanASN;

i.Pemberian saran dan atau pertimbangan kepada atasan mengenai

langkahatautindakanyangdiambilsesuaibidangtugasnya;

j.Pelaksanaan inventarisasi, identifikasi, dan penyiapan bahan

pemecahanpermasalahansesuaibidangtugasnya;

k.Pelaksanaanevaluasidanpenyusunanlaporanpelaksanaantugas.

Dalam melaksanakantugasdanfungsinyaSekretariatdipimpinoleh

seorangSekretarisdandibantuoleh:

a)SubBagianKeuanganyangmempunyaitugasmembantuSekretaris

dalam melaksanakan penyusunan dan pengelolaan administrasi

keuanganDinas.



b)Sub Bagian Umum dan Kepegawaian yang mempunyai tugas

membantuSekretarisdalam melaksanakanpengelolaanadministrasi

umum dankepegawaianDinas.

c)SubBagianPenyusunanProgram yangmemilikitanggungjawabuntuk

membantuSekretarisdalam melaksanakanpengelolaanpenyusunan

program Dinas.

3.BIDANGLAYANANPENDAFTARANPENDUDUK

BidangKependudukanmemilikitugasdantanggungjawabsebagaiberikut

:

a)Menyusunperencanaanlayananpendaftaranpenduduk;

b)Merumuskankebijakanlayanan;

c)Melaksanakanpembinaansertakoordinasipelaksanaan;

d)Melaksanakanpelayananterhadappendaftaranpelayananpenduduk;

e)Menerbitkandokumenpendaftaranpenduduk;

f)Melaksanakandokumentasidarihasilpelayanan;

g)MengoordinasikanpenatausahaanPelayananpendaftaranpenduduk

yangmeliputipemberianNomorIndukKependudukan(NIK),penerbitan

KartuKeluarga(KK),KartuTandaPenduduk(KTP);

h)Melaksanakan tugas lain yang diberikan oleh atas sesuaidengan

tugasnya;

i)Pengendaliandanevaluasipelaksanaanpendaftaranpenduduk.

4.BIDANGPELAYANANPENCATATANSIPIL

Dalam bidanginimemilikitanggungjawabpadaBidangPencatatanSipil



yangyangdiantaranyasebagaiberikut:

1.SeksiKelahirandanKematian

2.Bagian seksiPerkawinan serta Perceraian,Perubahan Status Anak

Pewarganegaraan

5.BIDANGPENGELOLAANINFORMASIADMINISTRASIKEPENDUDUKAN

Dalam bidanginiberikuttugasdanfungsiyangharusdikerjakan:

a.Menyusun perencanaan dalam pengelolaan informasiadministrasi

kependudukan;

b.MerumuskanKebijakanteknisdalam mengelolainformasiadministrasi

kependudukan;

c.Melaksanakan pembinaan dan koordinasi dalam pelaksanaan

pengelolaaninformasiadministrasikependudukan;

d.Melaksanakanpengelolaaninformasiadministrasikependudukan;

e.Mengendalikan serta evaluasipelaksanaan pengelolaan informasi

administrasikependudukan;

f.Membuatdatastatisticsertalaporandatadalam pemberiananlayanan

informasi;

g.Memberisarankepadaatasanterhadaptindakanyangakandiambil

sesuaibidangnya;

h.Pelaksanaaninventarisasi,identifikasisertapenyiapanbahanuntuk

memecahkansuatumasalahyangsesuaibidangnya;

i.Melakukantanggungjawabyangdiberikanolehatasansesuaidengan

bidangnya;



j.Evaluasisertapenyusunanbahanlaporantugasnya.

Dalam bidanpengelolaansuatuinformasiadministrasikependudukan

diantaranyasebagaiberikut:

1.SeksiSistem InformasiAdministrasiKependudukan.

SeksiSistem InformasiAdministrasiKependudukanmempunyaitugas

danfungsidiantaranyayaitu:

a)Menyiapkanbahanuntukperencanaan;

b)Merumuskan aturan yang mengarah pada kebijakan teknis dalam

pembinaan dan koordinasi serta pelaksanaan sistem informasi

administrasikependudukan;

c)Melaksanakan pelayanan data dan informasi administrasi

kependudukan;

d)Melakukansosialisasidanpenyuluhan;

e)Memberisarankepadaatasanterkaitlangkahyangakandiambilsesuai

bidangnya;

f)Pelaksanaaninventarisasi,identifikasisertapenyiapanbahandalam

memecahkanmasalahsesuaibidangtugasnya;

g)Melakukantugaslainyangditetapkanatasansesuaidengantugasnya;

h)Evaluasisertapenyusunanpertanggungjawabantugasnya.

2.BagianSeksiPengolahansertaPenyajianDataKependudukan

SeksiPengolahandanPenyajianDataKependudukanmempunyai

tugasdanfungsisebagaiberikut:

a)Penyiapanbahanperencanaan;



b)Perumusan kebijakan teknis, pembinaan dan koordinasiserta

pelaksanaaanpengolahandanpenyajiandatakependudukan;

c)Menyusundanmengeloladatabaseadminstrasikependudukan;

d)Memberikansarandanataupertimbangankepadaatasanmengenai

langkahatautindakanyangdiambilsesuaibidangtugasnya;

e)Pelaksanaan inventarisasi, identifikasi dan penyiapan bahan

pemecahanpermasalahanssesuaibidangtugasnya;

f)Melaksanakantugaslainyangdiberikanolehatasansesuaidengamn

tugasnya;

g)Evaluasidanpenyusunanlaporantugasnya.

6.BIDANGUNTUKMEMANFAATKANDATASERTAINFORMASILAYANAN

Dalam bidanginiterdapattugasdanfungsisebagaiberikut:

a.Penyusunan perencanaan pemanfaatan data dan dokumen

kependudukan;

b.Perumusan kebijakan teknis pemanfaatan data dan dokumen

kependududukan;

c.Pelaksanaan pembinaan dan koordinasipelaksanaan pemanfaatan

datadandokumenkependududukan;

d.Pelaksanaanpemanfaatandatadandokumenkependududukan;

e.Pelaksanankerjasamaadministrasikependudukan;

f.Pelaksanaaninovasipelayananadministrasikependudukan;

g.Pengendaliandanevaluasidalam memanfaatkandatasertadokumen

kependudukan;



h. Memberisarankepadaatasanterkaitlangkahyangdiambilsesuai

bidangnya;

i.Pelaksanaan inventarisasi,identifikasiserta penyiapan suatu bahan

dalam memecahkanmasalahsesuaibidangnya;

j.Melakukantugasyangdiberikanatasansesuaidenganbidangnya;

k.Evaluasidanpenyusunanlaporantugasnya.

Dalam bidanginimeliputipoint-pointdiantaranyayaitu:

1)SeksiKerjasamasertainovasipelayanan

Dalam seksikerjasamasertainovasiterhadapPelayananmempunyai

tugasdanfungsidiantaranya:

a.Merumuskansuatubahanperencanaan;

b.Merumuskan suatu kebijakan yang teknis dalam pembinaan serta

koordinasiuntukmelaksanakantanggungjawabbersama;

c.Memberisaran kepada atasan terkaitlangkah yang diambilsesuai

bidangnya;

d.Pelaksanaan inventarisasi, identifikasi dan penyiapan bahan

pemecahanpermasalahansesuaibidangtugasnya;

e.Melaksanakantugaslainyangdiberikanolehatasansesuaidengan

tugasnya;

f.Evaluasidanpenyusunanlaporantugasnya.

2)SeksiPemanfaatan Data dan Dokumen Kependudukan mempunyai

tugasdanfungsisebagaiberikut:

1)penyiapanbahanperencanaan;



2)perumusan kebijakan teknis, pembinaan dan koordinasi serta

pelaksanaaanpemanfaatandatadandokumenkependudukan;

3)Memberikansarandanataupertimbangankepadaatasanmengenai

langkahatautindakanyangdiambilsesuaibidangtugasnya;

4)Pelaksanaan inventarisasi, identifikasi dan penyiapan bahan

pemecahanpermasalahansesuaibidangtugasnya;

5)Melaksanakantugaslainyangdiberikanolehatasansesuaidengan

tugasnya;

6)Evaluasidanpenyusunanlaporantugasnya

7.UNITPELAKSANAANTEKNISDINAS

1)Pada Dinas dapatdibentuk UPTD untuk melaksanakan sebagian

kegiatanteknisoperasionaldan/ataukegiatanteknispenunjangyang

mempunyaiwilayakerjasatuataaubeberapkecataman;

2)UPTD sebagaimanadimaksudpadaayat(1),dipimpinolehseorang

kepala UPTD yang berada dibawah dan bertanggungjawab kepada

kepalaDinas;

3)Ketentuanlebih lanjut mengenainomenklatur,susunanorganisasi

dantatakerjasertatugasdanfungsiUPTD,diaturtersediridengan

PeraturanBupati.

8.KELOMPOKJABATANFUNGSIONAL

1)Pada Dinas dapatditetapkan kelompok jabatan dengan prosedur

ketentuanyangberlaku;

2)kelompokjabatanFungsionalmempunyaitugasmelakukansebagian



tugasDinassesuaidengankeahliandankebutuhan.

BerdasarkanPeraturanDaerahKabupatenBoalemoNomor5Tahun

2016tentangPembentukandanSusunanPerangkatDaerah,Kedudukan,

Susunan Organisasi,TugasFungsidan Tata Kerja PerangkatDaerah.

DinasKependudukandanPencatatanSipilmerupakanperangkatdaerah

sebagaiunsurpelaksanapenyelenggaraanpemerintahandaerah,dipimpin

olehKepalaDinasyangberadadibawahdanbertanggungjawabkepada

Bupati.

Adapun susunan organisasiDinas Kependudukan dan Pencatatan

Sipilterdiridari:

1.KepalaDinas

2.Sekretariat,membawahkan:

3.BidangPelayananPendaftaranPenduduk

4.BidangPelayananPencatatanSipil

5.BidangPengelolaanInformasiAdministrasiKependudukan

6.BidangPemanfaatanDatadanInovasiPelayanan

7.UnitPelaksanaTeknisDinas

8.KelompokJabatanFungsional

4.1.2 VisiDanMisi

Visimerupakansuatukeadaanatauharapanyang mewujudkan

perkembangan untuk masa depan.Dengan adanya visimaka arah

kegiatanyangdilaksanakanmenjadijelasdanterfokuskan.

VisiBupatidanWakilBupatiterpilihtahun2017-2022adalahVisi



KabupatenBoalemo“KABUPATEN YANG DAMAI,CERDAS,SEJAHTERA

DALAM SUASANAYANGRELIGIUSTAHUN2022”

1. PernyataanMisi

Misiadalahsesuatuyangharusdiembanataudilaksanakanoleh

instansipemerintah,sebagaipenjabaran visiyang telah ditetapkan.

Denganpernyataanmisidiharapkanseluruhmasyarakatdanpihakyang

berkepentingan (stakeholders) dapat mengetahui dan mengenal

keberadaan dan peran instansipemerintah dalam penyelenggaraan

pemerintahan.Misisuatuinstansiharusjelasdansesuaidengantugas

pokokdanfungsi.Misijugaterkaitdengankewenanganyangdimilikioleh

instansipemerintah.

Misiadalah rumusan umum mengenaiupaya-upaya yang akan

dilaksanakanuntukmewujudkanvisi.

MisiKabupatenBoalemoadalahsebagaiberikut:

a. MisiPertama:

- MewujudkanKabupatenBoalemoyangDamai

b. MisiKedua:

- MewujudkanKabupatenBoalemoyangCerdas

c. MisiKetiga:

- MewujudkanKabupatenBoalemoyangSejahtera

d. MisiKeempat:

- MewujudkanKabupatenBoalemodalam suasanaReligius

Untuk mendukung pencapaian visidan misitersebut,Dinas



Kependudukan dan Pencatatan Sipil sesuai tugas pokoknya yaitu

membantu Bupatidalam melaksanakan urusan pemerintahan daerah

berdasarkanasasotonomidibidangkependudukandanpencatatansipil

sertatugaspembantuan,dandalam melaksanakantugaspokoktersebut

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Boalemo

mempunyaifungsi,sebagaiberikut:

1. Perumusan kebijakan teknis sebagaimana ruang lingkup dan

kewenanganyangditetapkandalam peraturanperundang-undangan;

2. Penyelenggaraan urusan pemerintahan dan pelayanan umum

berdasarkanruanglingkupdankewenanganyangditetapkandalam

peraturanperundang-undangan;

3. Pembinaandanpelaksanaantugasberdasarkanruanglingkupdan

kewenanganyangditetapkandalam peraturanperundang-undangan;

4. Pelaksanaantugaslainyang diberikanolehKepalaDinassesuai

dengantugasdanfungsinya.

Ditinjaudarisisitugaskependudukandanpencatatansipil,secara

umum tugas Dinas Kependudukan dan Pencatatan SipilKabupaten

BoalemoterkaitdenganpencapaianvisidanseluruhmisiKepalaDaerah

danwakilKepalaDaerah,namunsecarakhusus,tugasdanfungsiDinas

Kependudukan dan Pencatatan Kabupaten Boalemo Berkontribusi

Langsung Dalam Mendukung Pencapaian Misike-1 yaituMewujudkan

KabupatenBoalemoyangDamai.

4.2. DeskripsiHasilPenelitian



Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipilmerupakan unsur

penunjang yang bertugas untuk melayani masyarakat dalam hal

AdministrasiKependudukansebagaimanayangtermaktubdalam Perbup

Boalemo nomor 33 tahun 2016 tentang Kependudukan,Susunan

Organisasi,Tugas,Fungsidan Tata Kerja Dinas Kependudukan dan

PencatatanSipilKabupatenBoalemo.

Dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan publik,Kepala

DinasKependudukandanPencatatanSipilmembuatsebuahterobosan

baruterkaitupayapercepatanpelayananpublikdiKabupatenBoalemo,

yangdiberinamaTUMOPAT(Tuwawu,Motapu,Wopato),ataudalam satu

pelayanan,terbitempatdokumenadministrasikependudukanpadasetiap

wargayanghanyamembutuhkanwaktukurangdarisatujam.

Dalam dinaskependudukandancatatansipilkabupatenboalemo

memilikiperan dalam suatu penyelenggaraan layanan publik.Untuk

mengetahuikualitas pelayanan publik pada disdukcapilkabupaten

boalemopenelitimenggunakankonsepkualitaslayananyangMenurut

(Sinambela,2006:5).Konsepyangdimaksdterdiridaribeberapaindikator

yaitutransparansi,akuntabilitas,kondisional,partisipatif,kesamaanhak,

keseimbanganhakdankewajiban.Tetapidarikeenam indikatorpenulis

hanyamengambiltigaindikatoryangmenurutpenulisdapatmewakilidari

beberapaindikatorlainnyayaitudiantaranyasebagaiberikut:

1.Transparansi

Transparansi merupakan suatu keterbukaan terhadap proses



pelayanan sehingga mudah diakses oleh semua masyarakat yang

membutuhkanpelayananyangoptimalsertamudahdipahamiolehsemua

masyarakat.

Kualitaspelayanan yang transparan dapatmewujudkan kualitas

pelayananakankebutuhanmasyarakat,khususnyaparaaparaturdalam

pelayanankartukeluargauntukmeningkatkankinerjapelayananyangbaik

terhadapmasyarakat.MenurutKepalaDinasKependudukanDanCatatan

SipilKabupatenBoalemodenganinisialTD(wawancara,tanggal13januari

2020).Kepaladinaskependudukandancatatansipilkabupatenboaleomo

dihadapkanolehberbagaitantangandankeadaandalam suatupersoalan

kualitaspelayanan.Keadaandantantanganyangdihadapiolehkepala

dinasantaralainbagaimanamembangunkerjasamayangnyata,serta

bertanggungjawabdalam programnyasebagaiparadigm baru.Dalam hal

iniperluadanyapenyelesaiannyamakasangatpentingdukunganoleh

kualitassumberdayaaparatursertasumberkeuangansrtasaranadan

prasaranayangmemadaiyangbisamengembangkankemampuandan

kehidupan masyarakatmelaluiprogram dan strategipelayanan yang

seharusnya.

Berdasarkanhasilpengamatanwawancarapenulisdengankepala

dinaskependudukandancatatansipilkabupatenboalemoyangberinisial

TDterkaittransparansiyaitusebgaiberikut:

“terkaitprosespenyelenggaraansudahtransparanbaikdalam
bentuk waktu,biaya maupun prosedur,tetapitidak semua



sudahtransparan,karenadata-datayangmasyarakatmilikiitu
privasi tidak dapat untuk dipublikasikan apalagi dalam
pembuatankartukeluarga,namundenganadanyatransparansi
dapatmemudahkanmasyarakatmembuatkartukeluargatanpa
biayayangdikeluarkansesuaidenganuu23tahun2014yang
menyatakan bebas biaya tanpa pungutan Rp.0.Dan dinas
dukcapil kabupaten boalemo juga sudah menerapkan
keterbukaan dalam melayani masyarakat dengan adanya
website,dalam halinidapatmembantumasyarakatmengetahui
persyaratan maupun alur pelayanan terutama dalam
pembuatan kartu keluarga. Data pribadi yang dimiliki
masyarakat dapat tersimpan dengan rapih tanpa harus
dipublikasikan dan dijamin kerahasiaannya, namun dari
masyarakat belum memahami dan mengetahui proses
penyelenggaraan atau alur pelayanan.“ Pendapat tersebut
senada dengan yang dikemukakan oleh Sekretaris Dinas
kependudukan dan catatan sipil kabupaten boalemo.
(Wawancara,tanggal13Januari2020)

DanpenelitijugamewawancaraisekretasisyangberinisialSSpada

dinas kependudukan dan catatan sipilkabupaten boalemo,dengan

tambahan penjelasan terkait dengan adanya transparansi, beliau

menyampaikansebagaiberikut:

“Prosespenyelenggaraancukupterbuka,denganmasyarakat
mendatangilangsungdindukcapiliniberartipenyelenggaraan
disiniterbukatanpaadanyapungli,hanyasajaadabeberapa
yangtidakterbukadalam prosespenyelenggaraaninikarena
demikepercayaan masyarakatkepada aparatur terjamin
kerahasiaannyaapapunbentuknyaitu.”(Wawancara,tanggal13
januari2020)

Halinisebandingdenganapayangdikatakanolehkabidpelayanan

diDinas Kependudukan dan Catatan SipilKabupaten Boalemo yang

berinisialDHdalam haltransparansisebagaiberikut:

“Pada dinas kependudukan dan catatan sipil kabupaten
boalemosudahtransparandalam penyelenggaraanpelayanan
serta kamimenanamkan kepercayaan masyarakatterhadap



pelayananaparatdenganmenjaminkerahasiaannyapadadata
kepribadianmasyarakatsehinggatidakadakekhawatiranpada
masyarakat akan identitas pribadinya hingga transparansi
dalam penyelenggaraan pelayanan tercermin dan tercipta
denganbaik.”(wawancaratanggal27januari2020)

DemikianjugapenyampaiansalahseoranginformanberinisialAB

yangmerupakanstafdidinaskependudukandancatatansipilkabupaten

boalemodalam haltransparansisebagaiberikut:

“dinasdukcapildapatdikatakanterbukaatautransparanpada
pelayanan karena masyarakatsendiriyang terjun langsung
kelapanganmelihatsertabisamerasakanpelayananyangkami
berikan,namunpuasdengantidaknyapelayananyangkami
berikandikembalikankemasyarakatitusendiri” (wawancara
tanggal27januari2020)

Selanjutnyapenyampaiansalahseoranginformanyangberinisial

FKyangmerupakanmasyarakatdesapentadutimuryangpadawaktuitu

ditemuipenelitisedangadadilokasipenelitianmengemukakanterkait

transparansipadadinasdukcapilsebagaiberikut:

“terkait website yang dibuat dinas dukcapil untuk
mempermudahmasyarakatmengaksesinformasiitumenurut
sayasangatbagusnamunkeberadaanwebsitemenurutsaya
belum bisa membantu masyarakat dalam transparannya
penyelenggaraan karenasebagianmasyarakattermasuksaya
belum mengetahui adanya website dan bahkan belum
membuka website yang disediakan oleh dindukcapiluntuk
masyarakatdanitusangatdisayangkankarenamemudahkan
masyarakat hanya saja belum ada pemerataan informasi
adanya website tersebut dan juga kurang mengertinya
masyarakatterhadapinternet.”(wawancara03februari2020)

Demikianjugapenyampaiansalahseorangtokohmasyarakatyang

menjadiinformanpenelitiyangberinisialODdalam haltransparansibeliau

menyampaikansebagaiberikut:



“Upayapemberdayaanmasyarakatsangatperludiperhatikan
lagikarenamasyarakatharusnyamemerlukanketerbukaandan
juga dalam halmengurangiperaturan dan proseduryang
menghambatharusnyalebihpadamemanfaatkansumberdaya
sehingga prioritasdankebutuhanmasyarakatterlayanidengan
baik.”(wawancara03februari2020)

Selainituhasilwawancaradengansalahseoranginformanyang

berinisialSDyangmerupakanmasyarakatdesapiloliyangamenyampaikan

terkaittransparansibahwa:

“masyarakat membutuhkan keterbukaan dalam proses
penyelenggaraan administrasi,biaya dan prosedurpelayanan,
dalam hal ini masyarakat mengharapkan dinas dukcapil
menginformasikan kepada masyarakat agar lebih mudah
dipahamiprosesdariawalhinggaakhir.Karenakebanyakan
masyarakatkurangpaham denganadministrasiyangada,yang
diakibatkankurangnyainforrnasiyangfactual.“(Wawancara03
februari2020)

Darihasilwawancaradiatas,DinasKependudukandanCatatanSipil

Kabupaten Boalemo dalam penyelenggaraan administrasi,biaya dan

prosedursudahbisadikatakantransparansidan peningkatanKualitas

Pelayanan pada Dinas Kependudukan dan Catatan SipilKabupaten

Boalemojugabisadikatakancukupterbuka.Prinsipyangmenjaminakses

setiap orang untuk memperoleh informasitentang adanya kebijakan

maupun proses pembuatan dan pelaksanaannya yaitu transparansi.

Transparansiyakniadanya kebijakan terbuka mengenaisetiap aspek

kebijakanyangdapatdijangkauolehpublik.

Adapuntransparansiyangdilakukanolehdinaskependudukandan

catatan sipil kabupaten boalemo memberikan kemudahan bagi

masyarakat dalam pengurusan kartu keluarga dengan adanya



transparansi,sebabdenganadanyawebsiteyangdibuatdinasdukcapil

masyarakatbisa mendapatkan informasiwaktu pelayanan,prosedur

pelayanandanbebanbiayaadministrasi.

2.Kondisional

Kondisional merupakan suatu kondisi mengenai kemampuan

pemberilayanan terhadap penerima layanan.Berdasarkan peraturan

perundang-undanganyangberlakutetapberpegangteguhpadaprinsip

efesiendanefektivitasnya.

Berdasarkanhasilpengamatanyangsudahdiwawancaraipeneliti

dengankepaladinaskependudukandancatatansipilkabupatenboalemo,

inisialTDmengemukakanterkaitkondisionalsebagaiberikut:

“terkaitSOPsudahadadandijalankandalam pelayanandan
sudah dimaksimalkan untuk sefesien mungkin dalam
memberikanpelayanantanpaadaunsurepemungutandanlain
sebagainya,hanyatingkatkesabaranmasyarakatyangharus
mau menunggu sampaiterselesaikan apa yang sedang di
prosesaparatur.”(wawancaratanggal13januari2020)

Penelitijugamewawancaraisekretariskependudukandancatatan

sipilkabupatenboalemo,inisialSSdalam halkondisionalsebagaiberikut:

“dinas dukcapilkabupaten boalemo dalam suatu pelayanan
yang berhasildilaksanakan dengan efesien saatinisudah
mendapatkan peningkatan produktivitas yang membawa
banyak manfaat.Sudah dapatdikatakan efesien memang
sudahdanmemadai,tetapidilihatdarihitunganrasioterlihat
masihkurangnyaanggarandariAPBD.”(wawancaratanggal13
januari2020)

Penelitijugamewawancaraikabidpelayanandinaskependudukan

dan catatan sipilkabupaten boalemo yang berinisialDH dalam hal

kondisionalsebagaiberikut:



“aparat sudah mengoptimalkan segala sesuatunya dalam
memberikan pelayanan, memang efesien sudah menjadi
keharusan,daninisudahterlihatdengankerjakerasnyaaparat
yangdapatmenyelesaikanpembuatankartukeluargamaupun
perbaikankkdengansefesienmungkin.”(wawancaratanggal
27januari2020)

Dan hasilwawancara penelitidengan salah satu stafahlidinas

kependudukandancatatansipilkabupatenboalemo,inisialHA terkait

adanyakondisionalsebagaiberikut:

“pelayanandisinisudahcukupefesiendanmudahtanpabiaya
hanyaperluadanyakesadaranmasyarakatitusendiriatasapa
yangtelahdiberikanolehaparatdanterkaitkondisinyabagi
saya sudahbaikdalam melayanimasyarakat.Aparatnyadisini
jugasudahberusahaseoptimalmungkinmelayanimasyarakat
dalam pengurusan administrasiapapun khususnya dalam
membuatkartu keluarga,karena efesien dan efektifsudah
menjadiacuan dan kondisiyang baik bagimasyarakat.”
(wawancara27januari2020)

Selainituhasilwawancaradenganseoranginformanyangberinisial

FKyangmerupakanmasyarakatdesapentadutimuryangpadawaktuitu

sedangberadadilokasipenelitianmengemukakanpendapatnyaterkait

kondisonalpadadinasdukcapilsebagaiberikut:

“Kondisiefesien dalam biaya dan juga penyelesaian kartu
keluargasudahmemenuhistandarpelayananmenurutsaya,
namunbelum cukupbaikaparatdalam memberikanpelayanan
terhadapmasyarakat,terlihatkondisionalyangadapadadinas
kependudukandancatatansipilkabupatenboalemo,efesien
dan efektif sudah harus menjadifaktor utama namun
kondisionalpadafaktorsaranadanprasanadiruangantersebut
masihkurangmemadaibagimasyarakat.”(wawancaratanggal
03februari2020)

Berdasarkanhasilwawancara penelitidengansalahsatuinforman

berinisialOD yang merupakan tokoh masyarakat desa piloliyanga

menyampaikanhalkondisionalsebagaiberikut:



“menurutpengalaman saya dalam pengurusan administrasi
kependudukanpadadinasdukcapilkabupatenboalemoproses
pelayanannyasudahbaikkarenasayamelihatdisanasudahada
tugasdantanggungjawabmasing-masingaparat,namunpada
kenyataanya yang melayanihanyalah sebagian kecildari
pemegang wewenang sebenarnya sehingga mengakibatkan
penumpukanmasyarakatmenunggugiliranuntukdipanggil.”
(wawancaratanggal03februaari2020)

Demikianjugapenyampaiansalahseorangmasyarakatberinisial

SD yang termasuk dalam informan penelitimenyampaikan terkait

kondisionalsebagaiberikut:

“efesiendanefektivitaswaktupelayananyangadadidinas
dukcapilsudahbaik,namunkondisionalsecarafisiksaranadan
prasarana masih kurang memberikan rasa kenyamanan
kepadamasyarakatdanbahkaninibelum bisamengefesienkan
dan mengefektifkan pelayanan,sehingga pelayanan harus
tertunda karena masyarakatyangmasih kurang data harus
mencaritempatyangenakdannyamanuntukmengisidata
sehingga mengakibatkan pelayanan inibelum optimaldan
efesien.”(wawancaratanggal03februari2020)

Berdasarkanhasilwawancaradenganinformandiatasmenunjukan

bahwa kondisional pada Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil

KabupatenBoalemomasihmengalamipelayananyangmelebihikapasitas

(antri), pelayanan yang efesien dapatdilihatdariperspektifpemberi

layananmaupunpenerimalayanan,pelayananyangefesiensudahmenjadi

keharusanolehdinastersebut,terlihatkondisionalyangadapadadinas

kependudukan dan catatan sipilkabupaten boalemo ,efisien dan

efektivitassudahharusmenjadifaktoryangutamakarenasudahmenjadi

tugas dan kewajiban utama.Waktu pelayanan sudah bisa dikatakan

efesien dan efektiv dengan baik namun terkendala pada kondisional

berupasaranadanprasaranayangmasihkurangdalam memberikanrasa



kenyamanankepadamasyarakatsehinggadapatmenimbulkanhambatan

menuju efisien dan efektifkarena belum adanya sinergipada dinas

kependudukandancatatansipilkabupatenboalemo.

3.KesamaanHak

Kesamaanhakmerupakansuatupelayananyangtidakmembeda-

bedakanantarasatudenganyanglainnyabaikdilihatdarisuku,ras,agama,

golongan,sertastatussosiallainnya.

Berdasarkanhasipengamatanwawancarapenelitidengankepala

dinas kependudukan dan catatan sipilkabupaten boalemo,inisialTD

mengemukakanterkaitkesamaanhaksebagaiberikut:

“padapelayanandisinikamimemperlakukansatudenganyang
lain sama dengan semestinya, semua berhak diberikan
pelayanan yang maksimal demi kepuasan masyarakat,
keteguhan dan ketegasan menjadihalyang utama dalam
melayanimasyarakat,tetapimelayanimasyarakat dengan
keteguhankesabarandankeikhlasanmembantumelengkapi
kebutuhan masyarakat yang harus terlayanidengan baik.
Keramahan dan beretika begitu penting untuk menghadapi
masyarakat.”(wawancaratanggal13januari2020)

Halinisenadadenganpenyampaiansekretariskependudukandan

catatan sipilkabupaten boalemo,inisialSS dalam halkesamaan hak

sebagaiberikut:

“Aparat dinas kependudukan dan catatan sipil tidak
memandangsiapadanapayangdimilikinyasemuaratadilayani
walauharusmengantrikarenatidaksedikituntukyangdiminta
untukdilayani.Kamitidakmembeda-bedakankarenasemua
samauntukmendapatkanpelayananyangseoptimalmungkin
danmelayanimasyarakatdengankebutuhan yang masing-
masingberbedadanjugaberbagaikarakteristikyangberbeda
tetapiaparatdinastetapbijaksanadalam menciptakanrasa
kepuasan bagimasyarakat.”(wawancara tanggal13 januari
2020)



Kemudian hasilpengamatan wawancara penelitidengan salah

seoranginformanyangberinisial DH yangmerupakankabidpelayanan

pada dinas kependudukan dan catatan sipil kabupaten boalemo

mengemukakansebagaiberikut:

“dinasdukcapilmemberikanpelayananyangberkualitasserta
memberikankemudahankepadamasyarakatkhususnyadalam
pembuatankartukeluarga.dalam halinikamimemberikan
pelayananyangsecarawajardanbaiksesuaidenganperaturan
danprosedurkepadamasyarakatsertakamitidaksamasekali
membedakansebabsemuakamilayanidenganbaikdantidak
dibedakansatudenganyanglainnya.”(wawancara27januari
2020)

DemikianjugapenyampaiansalahseoranginformanberinisalAB

yangmerupakanstafahlipadadinaskependudukandancatatansipil

kabupatenboalemomenyampaikanhalkesamaanhaksebagaiberikut:

“terkaitmasalahkeadilanmemangsulittetapiaparatursudah
berusaha seoptimalmungkin memberikan keadilan kepada
masyarakat,sepertikejadian yang pernah terjadi adanya
masyarakatyang sangatmembutuhkan untuk disegerakan
mendapat pelayanan karena kepentingan kesehatan (antri
dalam keadaansakit)dandengansecaraterpaksaaparatur
lebihmendahuluinyakarenatidakmungkin masyarakatyang
dalam keadaan sepertiitu kamibiarkan tidak mendapat
pelayanandengancepat,olehkarenaitu kamiaparatdinas
dukcapil sudah ditanamkan keteguhan dalam menyikapi
keadilanantaraparatdanmasyarakat.”(wawancaratanggal27
januari2020)

Halinidikemukakanolehsalahseorangmasyarakatdesapiloliyanga

yangberinisialODmenyampaikanterkaitkesamaanhaksebagaiberikut:

“Keteguhan memang harusdimilikioleh setiap aparatyang
melayanimasyarakat,dan initerjadipada aparat bagian
administrasidimanasasaran belum tepatdancepatdalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat.” (wawancara
tanggal03februari2020)



Berdasarkanhasilwawancarapenelitidenganseorangmasyarakat

desapentadutimurberinisialFK yangpadawaktuitusedangberada

dilokasipenelitianmengemukakantentangkesamaanhaksebagaiberikut:

“terkaitkeadilansayarasadinasdukcapilsulituntukhalitu
karenaaparathanyamengandalkanpengoptimalanpelayanan
denganketentuanyang adasesuaidengantanggung jawab
masing-masing aparatdan masyarakatbelum cukup puas
dalam menerimalayanandariaparaturtersebut.”(wawancara
tanggal03februari2020)

Selanjutnya penyampaian salah seorang informan berinisialSD

yangmerupakanmasyarakatdesapiloliyangamenyampaikandalam hal

kesamaanhakbahwa:

“pengalaman saya selama mengurus administrasi
kependudukan didinasdukcapilkabupaten boalemo bahwa
pelayanannya sudah bagus tanpa harus membedakan
suku,jabatan,dllsemuadisamaratakan.Dalam pelayanansaya
sangat mengapresiasipembuaatan kartu keluarga karena
aparatmampumenanganikartukeluargadengan meneggakan
kualitaspelayanantersebutdalam halinijugapelayanannya
sudahsesuaiperaturandanprosedur yangada.”(wawancara
tanggal03februari2020)

Berdasarkanhasilpenelitiandariinformandiatasterkaitkesamaan

hak penelitimengambilkesimpulan bahwa dinas kependudukan dan

catatan sipil kabupaten boalemo memberikan pelayanan kepada

masyarakatdilakukan dengan tanggap dan cepatdalam mengatasi

permasalahan.dalam halinidinasdukcapilmelakukanpelayanantanpa

harusmembeda-bedakansuku,ras,agama.

Dalam tingkatkualitas pelayanan terkandung makna adanya

suatuperubahan mutu,kondisi,darikeadaan sekarang ke mutu yang



lebih baik.Jadipenelitimenyimpulkanbahwakualitasbersifatdinamis

denganpenyesuaianperkembangan situasi dan kondisi msyarakat.

Dalam pemberian pelayanan yang baik merupakan salah satu usaha

instansidalam menciptakan kepuasan untuk masyarakat.Dilihatdari

bagaimanreaksimasyarakatdalam menerimalayanandisitulahdapat

dinilaibaikdantidaknyapelayanan.

4.3. Pembahasan

Berdasarkanhasilpenelitiandiatasmakadapatditarikkesimpulan

bahwakualitaspelayananpublikdalam pembuatankartukeluargapada

dinaskependudukan dan catatan sipilkabupaten boalemo harusada

transparansi,kondisionalmaupunkesamaanhaksebabketigaindikator

tersebutmerupakanassetpentingyangwajibdimilikiolehaparatsebagai

pemberilayanan.Dalam pelayananyangadabisadikatakanberkualitas

jika dilakukan reformasi pelayanan publik menurut teori Menteri

Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 25 Tahun 2004 Tentang

pedomanumum penyelenggaraanpelayananpublik.

Dinaskependudukandancatatansipilkabupatenboalemoyaitu

instansipemerintah yang memilikitanggungjawab yang besardalam

kehidupanmasyarakat.Dinaskependudukandancatatansipilkabupaten

boalemo selain berfungsisebagaiinstansipemerintah yang melayani

namun juga memilikikaitan dengan masyarakatuntuk memberikan

pelayananyangberkualitas.Dalam pelayananyangberkualitasinidapat

dinilaidaribeberapa kualitas prima namun penulis mengambiltiga



indikatoryangmenurutpenelitidapatmewakilidaribeberapaindikator

tersebutsebagaiberikut:

Transparansidapatdiartikanterbukasehinggamudahmengakses

informasi.Pelayanan akan terlihatbaikdan burukdinilaidariadanya

sebuahtransparansididalam pemerintahannya.Transparansimenjadikan

peranyangsangatpentingbagisebuahpelayanan,terlihatdaridarisukses

dantidaknyapelayananpembuatankartukeluargakepadamasyarakat.

Dengan adanya transparansiakan memudahkan masyarakat dalam

administrasikependudukankhususnyadalam pembuatankartukeluarga

denganmudah,cepatdantanpabiayayangdikeluarkan.

Kondisionaldapatdikatakan pemahaman tentang situasiserta

memegangprinsipefesiensidanefektivitas.Efesiensidalam pelayanan

publikdapatdilihatdariperspektifaparaturmaupunmasyarakatitusendiri,

pelayanan pembuatan kartu keluarga dalam pembiayaan tidak ada

sedikitpun pungutan bagipelayanan pembuatan data kependudukan.

Dinasdukcapilselalumemberikanlayanandengantindakanyangcerdas

maksudnyasudahmampumemposisikankeadaantentangmanayang

harus didahulukan,meskipun membudayakan antritetapijika aparat

menemukanhalyangbersifaturgenatauberkepentingan(dalam keadaan

sakit)makaaparatakanmelayanainyadengancepat.

Dalam halkesamaan hak merupakan pelayanan yang tidak

membeda-bedakanantarasatudenganyanglainnyabaikdilihatdarisuku,

ras,agama,golongan,gendersertastatussosiallainnya.Dalam halini



dinaskependudukandancatatansipilkabupatenboalemoselalubersikap

adil,baikdanramahtanpamemandangsiapadanapayangdimilikinya

semua disamaratakan dan diberikan pelayanan dengan seoptimal

mungkin. Keadilan dalam pemberian pelayanan khususnya dalam

pembuatankartukeluargamerupakanhalyangpenting,mengingatsegala

sesuatunyayangdilakukanolehmasyarakatsemuamembutuhkankartu

keluarga.Semuamasyarakatharusmendapatkanperlakuanyangsama

meratadaripelayananyangada.Karenapelayananyangadil,masyarakat

akan senantiasa merasakan kepuasan dalam keadilan memberikan

pelayanan.

Daritigaindikatoryangtelahdijabarkan,penelitimenemukansuatu

permasalahan atau hambatan yang paling menonjolterkaitpelayanan

kartukeluargapadadinaskependudukandancatatansipilkabupaten

boalemoyaitukonsepkondisionaldimanamasihkurangnyaperlengkapan

fasilitas sepertiminimnya kursi,meja dan ac yang menyebabkan

lambatnyaprosespelayanan,akantetapidenganketersediaansaranadan

prasarana yang minim tidak dapat menghambat aparat dalam

memberikanpelayananyangbaikkepadamasyarakat.



BABV

PENUTUP

5.1. Kesimpulan

Berdasarkandeskripsihasilpenelitiandanpembahasandiatas,

dapatdisimpulkanbahwa:

1.Hasilpenelitianinimenunjukkanbahwadalam suatupersoalankualitas

pelayanan tantangan yang dihadapioleh dinas kependudukan dan

catatan sipilantaralain mewujudkan serta membangun kerjasama,

nyatadalam suatupertanggungjawabansebagaikepemimpinanyang

baru.Darikeadaan dan tantangan tersebut maka perlu adanya

penyelesaian agar terciptanya kualitas prima dalam sumberdaya

aparatur,sumberkeuangan,sertasaranadanprasaranayangmemadai,

sehingga bisa meningkatkan dan membangun kemampuan dan

kehidupanmasyarakatdebganadanyastrategidanprogram tersebut.

2.Pelaksanaan pelayanan publik yang dihubungkan dengan harapan

masyarakat menjadikan dinas kependudukan dan catatan sipil



kabupaten boalemo yang maju, mandiri melalui pendekatan

pembangunandaerahsertadihadapkandenganberbagaipermasalahan

ataukendalasebagaimanalayaknyadaerah-daerahlainyangtengah

tumbuhsesuaidenganperkembangandinamikanya.Sehinggadalam

peningkatankualitaspelayananpublikpadadinaskependudukandan

catatan sipilkabupaten boalemo harus mampu membuatsebuah

terobosan terkaitupaya percepatan pelayanan publik dikabupaten

boalemo,yangdiberinamaTUMOPATdalam artiantuwawu,motapu,

wopato,dalam satu pelayanan,terbitempatdokumen administrasi

kependudukanpadasetiap wargayang hanyamembutuhkanwaktu

kurangdarisatujam.

5.2 Saran

Darihasilpembahasandiataspenelitimemilikisaransebagaiberikut:

1.UntukmeningkatkankualitaspelayananpenulismenyarankanKepala

Dinas Kependudukan Dan Catatan SipilKabupaten Boalemo,agar

adanya penetapan secara khusus standarpelayanan minimaldari

masing-masingpelayanan.Haliniakanmenjadisubyektifitaspenilaian

masyarakatdalam pelayananyangdiberi.Haltersebutsebaiknyatidak
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