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ABSTRAK
KUALITAS PELAYANAN PUBLIK DALAM PEMBUATAN KARTU

KELUARGA DI DINAS KEPENDUDUKAN DAN CATATAN SIPIL
PEMERINTAH KOTA MEDAN

Fungst utama pemerintah vang merupakan penyelenggara pelavanan
publik dan seiring dengan tuntutan perkembangan pemerintah scharusnya
melakukan perbaikan dalam kualitas pelavanan kartu keluarga karena telah
menjadi sebuah kewajiban maka sepatutnya pemerintah mencarn solust ferbaik
terhadap masalah- masalah vang sering drhadapi baik dari segi proses berbelit-
belit, informasi persvaratan dipersulit dan lambat dalam proses bembuatan kartu
Keluarga. Penelitian int ditujukan untuk memngkatkan kualitas pelayanan publik
Khususnva dalam pelayanan pembuatan Kartu keluarga vang dilaksanakan di
kantor Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil Pemerintah Kota Medan vang
beralamat di jalan Iskandar Muda No. 270 Medan. Metode Penehtian vang
digunakan dalam penelitian 11 adalah metode deskriptif kualitatift dan teknik
pengumpulan data melalui observast dan wawancara sccara mendalam kepada
mforman, studi kepustakaan, dokumentasi dan Triangulasi sumber data. Yang

=

nenjadi informan dalam penclitan ini adalah tiga orang informan kunci yaitu

Informan kunci penelitian 1m adalah masyarakat, vang menjadi Informan utama
Sekretaris sekst identitas penduduk.Berdasarkan penelitan int bahwa para
berupaya memberikan suatu pelavanan yang maksimal dalam pembuatan Kartu
Keluarga Hambatan vang terjadi dalam proses pembuatannva adalah kurangnva
fasilitas juga sumber daya manusta vang terampil dalam pengerjaanya dan
kurangnya respon terhadap masyarakat.

Kata Kunci: Kualitas, Pelayanan Publik, Kartu Keluarga
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ABSTRACT

QUALITY OF PUBLIC SERVICES IN MAKING FAMILY CARDS IN
POPULAR DIVISIONS AND CIVIL SITE GOVERNMENT
OF MEDAN CITY

The main function of the government which is the organizer of public
services and in line with the demands of the government's development should
make improvements in the quality of family card services because it has become a
duty then the government should seek the best solution to the problems that often
faced both in terms of the process of convoluted, complicated and slow in the
process of making a family card. This research is aimed to improve the quality of
public services, especially in the service of family card making which is carried
out in the office of the Population and Civil Registration Agency of Medan City
which is located at Jalan Iskandar Muda No 270 Medan. The research method
used in this research is qualitative descriptive method and data collection
technique through observation and in-depth interview to informant, literature
study, documentation and Triangulation of data source. The informants in this
research are three key informants: The key informants of this research are the
community, which became the main informant Secretary of identity 1D.Based on
this research that the employees in the Office of Civil Registration and Population
of Medan Cify has fried to provide a maximum service in the making of the Family
Card. Barriers that occur in the manufacturing process is the lack of facilities as
well as skilled human resources in pengerjaanva and lack of response to the
CoOmmunily.

Keywords: Quality, Public Service, Family Card
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada dasarnya setiap manusia membutuhkan pelayanan, bahkan secara
ekstrim dapat dikatakan bahwa pelavanan tidak dapat dipisahkan dengan
kehidupan manusia. Undang-Undang dasar 1945 telah mengamanatkan bahwa
negara wajib melavani setiap warga negara dan penduduk untuk memenuhi
kebutuhan dasarnya dalam rangka pelavanan umum dan meningkatkan
kesejahteraan masvarakat. Penyelenggaraan pelavanan publik vang dilaksanakan
oleh Aparatur Sipil Negara dalam berbagai sektor pelayanan, terutama yang
menvangkut pemenuhan hak-hak sipil dan kebutuhan dasar masvarakat.
kinerjanva masth belum seperti vang diharapkan,

Melihat dari fungsi utama pemenntah vang merupakan penyelenggara
pelayanan publik dan seiring dengan tuntutan perkembangan sudah menjadi
seharusnya pemenntah melakukan perbaikan dalam kualitas pelayanan publik
tersebut. Salah satu upava Pemerintah dalam melakukan pelayanan publik vang
prima adalah dengan melakukan penerapan prinsip-prinsip pemerintahan yang
baik (good governance), yang diharapkan dapat memenuhi pelayanan vang prima
terhadap masyarakat ataupun publik.

Masyvarakat setiap waktu selalu menuntut pelayanan publik vang berkualitas
dari Aparatur Sipil Negara { ASN), meskipun tuntutan tersebut sering tidak sesuai
dengan harapan karena secara empiris pelavanan publik vang terjadi selama ini
masth dikategorikan buruk. Kecenderungan seperti ini terjadi karena masvarakat
masih diposisikan sebagai pihak vang “melayani” bukan vang dilayani
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Disamping itu, terdapat pula kecenderungan adanya ketidakadilan dalam
pelavanan publik dimana masyarakat vang tergolong miskin akan sulit
mendapatkan pelayanan. Sebaliknya, bagi mereka yang memiliki “uang”, dengan
sangat mudah bisa mendapatkan apapun yang diinginkan. Akibatnya pelayanan
publik menjadi tidak efektif. efisien dan ekonomis, dan tidak menutup
kemungkinan unit-unmit pelavanan cenderung tidak memilikt responstbilitas,
responsivitas, dan tidak representatif sesuai dengan tuntutan masyarakat.

Selain itu, untuk mewujudkan pelavanan yang berkualitas, transparan dan
akuntabel antara lain telah ditetapkan Keputusan Mentert PAN Nomor.
26/KEP/M.PAN/6/2004 tentang Pedoman Umum Penvelenggaraan Pelavanan
Publik. Maksud ditetapkannya petunjuk teknis ini adalah sebagai acuan bagi
seluruh penyvelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas transparansi
dan akuntabilitas pelayanan, sementara tujuan ditetapkannya petunjuk teknis i
adalah untuk memberikan kejelasan bagi seluruh penyelenggara pelavanan publik
dalam melaksanakan pelavanan publik agar berkualitas sesuai dengan tuntutan
dan harapan masyarakat.

Kartu Keluarga adalah kartu identitas keluarga vang memuat tentang nama,
susunan dan hubungan dalam keluarga serta identitas anggota keluarga. Penduduk
warga Negara Indonesia dan orang asing yang memiliki izin tinggal tetap wajib
melaporkan susunan keluarganya kepada Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil melalui kepaladesa/lurah dan camat dimana domisilinya. Pelaporan tersebut
sebagat dasar untuk penerbitan Kartu Keluarga (pasal Staatsblad Tahun 1920
Nomor 751 jo Staatsblad 1927 nomor 564 tentang Pancatatan Sipil Bagi Orang
Indonesia). Berdasarkan Undang-undang Administrasi Kependudukan No 23
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Tahun 2006, pada Pasal 13 ayat 1 sampai 4 menvebutkan bahwa Setiap Penduduk
wajib memiliki NIK sebagaimana dimaksud pada vang berlaku seumur hidup dan
sclamanya, vang diberikan oleh Pemerintah dan diterbitkan oleh Instansi
Pelaksana kepada setiap Penduduk setelah dilakukan pencatatan biodata dan
dicantumkan dalam setiap dokumen kependudukan.

Fenomena yang terjadi di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota
Medan ditandai banvaknya problem vang dihadapi masyarakat saat melakukan
pengurusan kartu keluarga (KK) batk dari segi proses yang berbelit-belit dalam
hal informasi persvaratan vang selalu dipersulit, lambat dalam proses pembuatan
vang scharusnya jangka waktu selesai hanya dalam satu minggu tetapi didalam
realitanya selasai hingga dalam waktu sebulan bahkan lebih dari satu bulan,
melelahkan serta terjadi praktek pungutan liar (pungli) seperti biava administrasi,
biava kertas, dan biaya dalam pembuatan yang seharusnya dalam peraturan yang
sudah diterapkan gratis tetapi pada reahtanya harus melalukan transaks:
anggaran/biava, tidak transparan, kurang informatif, kurangnva keramahan
pegawai dalam pengurusan/akomodatif. terbatasnya fasilitas, sarana, dan
prasarana schingga tidak menjamin kepastian (hukum).

Dari penjelasan di atas maka penulis perlu untuk melakukan penelitian lebih
lanjut terkait persoalan tersebut dengan judul “Kualitas Pelayanan Publik
Dalam Pembuatan Kartu Keluarga di Dinas Kependudukan dan Catatan

Sipil Kota Medan™,
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1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian dalam latar belakang vang telah dikemukakan
sebelumnya maka penulis merumuskan permasalahan dalam penelitian i sebagai
berikut: “Bagaimana Kualitas Pelayanan Publik Dalam Pembuatan Kartu

Keluarga di Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil Kota Medan?”

1.3 Tujuan Penelitian

Dalam suatu penelitian harus ada tujuan agar penelitian yang dilaksanakan
mempunyai arah sesuai dengan apa yang diinginkan. Adapun tujuan dar
penelitian ini adalah Untuk mengetahui bagaimana Kualitas Pelayanan Publik
dalam Pembuatan Kartu Keluarga di Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil Kota

Medan.
1.4 Manfaat Penelitian

Disamping tujuan yang hendak dicapai melalui penelitian, penelitian ini juga
bermanfaat. Adapun manfaat yang dicapai oleh penulis adalah:

1. Bagi penulis khususnya, penelitian ini bermanfaat sebagai bekal dalam
menerapkan ilmu yang telah diperoleh di bangku kuliah. Serta menambah
pengetahuan yang berkaitan dalam manganalisa permasalahan yang terjadi di
masyarakat.

2. Bagi instansi terkait, penelitian ini dapat menjadi masukan atau sumbangan
saran yang berguna bagi Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil Kota Medan
untuk mengembangkan kualitas pelayanan dalam proses pembuatan kartu

keluarga.
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BAB II

LANDASAN TEORI

2.1 Pelayanan Publik
2.1.1 Pengertian Pelavanan Publik

Pelavanan publik yang menjadi fokus studi disiplin ilmu administrasi publik
di Indonesia masith menjadi persoalan yang perlu memperoleh perhatian dan
penvelesatan vang komprehensif. Hipotesis seperti itu secara kualitatif misalnya
dapat dengan mudah dibuktikan di mana berbagai tuntutan pelayanan publik
sebagar tanda ketidakpuasan mereka sehari-han banvak dilihat. Harus diakui,
bahwa pelayanan vang diberikan oleh Pemerintah kepada rakyat terus mengalami
pembaruan, baik dari sisi paradigma maupun format pelavanan seiring dengan
meningkatnya tuntutan masvarakat dan perubahan di dalam pemerintah itu
sendirt. Meskipun demikian, perbaruan dilihat dari kedua sist tersebut belumlah
memuaskan, bahkan masvarakat masth diposisikan sebagai pthak vang tidak
berdaya dan termarginalisasikan dalam kerangka pelayvanan (Kurniawan, 2005:1-
2) dalam buku studi pemerintahan daerah dan pelayanan publik (Abdul Kadir
2015),

Pengertian pelayanan secara terinct vang dikemukakan oleh (Gronroos
Ratminto dan Atik, 2015: 2} vaitu adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas
vang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) vang terjadi sebagat akibat
adanva interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-bhal lain yang
disediakan oleh perusahaan pemberi pelavanan dimaksudkan untuk memecahkan

permasalahan konsumen atau pelanggan.
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Pada dasarnyva setiap manusia membutuhkan pelayanan, bahkan secara
ekstrim dapat dikatakan bahwa pelavanan tidak dapat dipisahkan dengan
kehidupan manusia (Lijan Poltak Sinambela 1992: 198). Sebagai contoh dapat
dilihat pada proses kelahiran scorang bayi. Ketika sorang bavi lahir, dia akan
menangis karena menghadapi situasi vang sangat berbedan ketika ia masih berada
dalam kandungan. Jeritan bayi tersebut membutuhkan pelavanan dari ibunva.
Ketika memperoleh pelavanan (kasih sayang) dari ibunya bayi tersebut akan
merasa nyaman dan berhenti menangis, sebaliknva dia akan tersenvum bahagia.
Proses kelahiran ini menunjukkan betapa pelavanan seorang ibu yang
menyenangkan sangatlah dibutuhkan, Hal senada juga dikemukakan oleh
budiman rusli vang berpendapat bahwa selama hidupnya, manusia selalu
membutuhkan pelayanan. Pelayanan menurutnya sesuai dengan /ife cyvele theory
of leadership (1eori kepemimpinan siklus hidup) bahwa pada awal kehidupan
manusia (bayi) pelavanan secara fisik sangat tinggi, tetapi seiring dengan usia
manusia pelavanan vang dibutuhkan akan semakin menurun (Rusli, 2004) dalam
buku studi pemerintahan daerah dan pelavanan publik (Abdul Kadir 2015).

Dalam kamus besar bahasa Indonesia dijelaskan pelavanan sebagai hal,
cara, atau hasil pekerjaan melavani. Sedangkan melavani adalah menyuguhi
{orang) dengan memakan atau meminum; menyediakan keperluan orang:
mengiyakan, menerima; menggunakan (Badudu dan Zaim, 2001: 781-782).

Sementara itu, istilah publik berasal dan bahasa inggris public yang berarti
umum, masyarakat, negara. Kata publik sebenarnya sudah diterima menjad
bahasa Indonesia baku menjadi publik yang berarti umum, orang banyak, rama
(Badudu dan Zain, 2001 1095). Padanan kata vang tepat digunakan adalah praja
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yang sebenarnya bermakna rakyat sehingga lahir istilah pamong praja yang berarti
pemerintah yang melayani kepentingan seluruh rakyat. Inu dan kawan-kawan
mendefinisikan publik adalah sejumlah manusia yang memiliki kebersamaan
berfikir, perasaan, harapan, sikap dan tindakan yang benar dan baik berdasarkan
nilai-nilai norma yang merasa memiliki. Oleh karena itu, pelayanan publik
diartikan sebagai setiap kegiatan yang dilakukan oleh pemerintah terhadap
sejumlah manusia yang memiliki setiap kegiatan yang menguntungkan dalam
suatu kumpulan atau kesatuan, dan menawarkan kepuasan meskipun hastlnya
tidak terikat pada suatu produk secara fisik.

Selanjutnya  menurut KEPMENPAN  NO.63/KEP/M.PAN/7/2003,
pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh
penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima

pelayanan maupun pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.

2.1.2 Dasar Hukum Pelayanan Publik
Pelayanan publik untuk masyarakat umum menjadi tugas dan kewajiban
pemerintah untuk melaksanakannya, telah ditegaskan dalam:

a. Instruksi presiden nomor 1 tahun 1995 tentang perbaikan peningkatan mutu
pelayanan aparatur kepada masyarakat.

b. Keputusan  menteri  pendayagunaan  aparatur  negara  nOmor:
63/KEP/M.PAN/7/2003 tentang pedoman umum penyelenggaraan pelavanan
publik.

¢. Keputusan menteri pendayagunaan aparatur negara nomor:
26/KEP/M.PAN/2004 tentang petunjuk teknis transparansi dan akuntabilitas
penyelenggaraan pelayanan publik. peraturan-peraturan pemerintah ini

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang Document Accepted 26/7/2?

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universjtﬂ%%ggwdﬁeﬂ"epository uma.acid)26/7/24



Monica Febi Yanti Aritonang - Kualitas Pelayanan Publik dala, Pembuatan Kartu Keluarga...

menjadi dasar hukum pelaksanaan pelayanan publik dan salah satu bentuk
pelayanan publik yang dilaksanakan untuk masyarakat, adalah pelayanan

publik bidang administrasi kependudukan, seperti pembuatan kartu keluarga

(KK).

2.1.3 Pola-Pola Pelayanan Publik

Pola atau model penyelenggaraan pelayanan umum adalah kesatuan bentuk
tata cara penyelenggaraan palayanan vang didasarkan pada suatu prosedur dan
tata kerja atau rangka kegiatan tertentu yang dilaksanakan secara sistematis
dengan memperhatikan sendi atau prinsip-prinsip pelayanan umum.

Pada dasarnya pola pelayanan publik diberikan penyelenggara pelayanan.
sesuai dengan tugas, fungsi dan kewenangannya. Sesuai dengan jenis dan sifat
pelayanan, serta dengan pertimbangan agar dapat melaksanakan prinsip-prinsip
pelavanan umum secara efektif. maka dalam penyelenggaraan pelavanan umum
sesuat dengan KEPMENPAN NOMOR 63 TAHUN 2003. Adapun pola pelyanan
publik terdint dari beberapa pola vaitu sebagai berikut (Istianto, 2011: 110-111):

1. Pola terpusat merupakan pola pelavanan publik diberikan secara tunggal
oleh penyelenggaraan pelanvanan berdasarkan pelimpahan wewenang dari
penvelenggara pelayanan terkait lainnyva vang bersangkutan.

2. Pola terpadu terbagi kepada 2 (dua) bentuk, yaitu:

a. Terpadu satu atap diselenggarakan dalam suatu tempat vang meliputi
berbagai jemis pelayanan vang tidak mempunyvai keterkaitan proses dan

dilavani melalui beberapa pintu.
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b. Terpadu satu pintu diselenggarakan pada satu tempat yang meliputi
berbagai jenis pelayanan yang memiliki keterkaitan proses dan dilayani
melalui satu pintu.

3. Pola gugur tugas adalah petugas pelayanan publik secara perorangan atau
dalam bentuk gugus tugas ditempatkan pada instansi pemberi pelayanan dan

lokasi pembernian pelayanan tertentu.

2.1.4 Sistem Pelayanan Publik

Konsep pelayanan publik atan pelayanan umum pada dasarnya merupakan
suatu usaha yang dilakukan oleh sescorang, kelompok atau birokrasi untuk
memberikan bantuan dan kemudahan kepada masyarakat dalam mencapai suatu
tujuan tertentu.

Sistem pelayanan umum sebenarnya merupakan suatu kesatuan faktor yang
dibutuhkan dalam terselenggaranya suatu pelayanan publik. Sistem pelayanan
publik ini terdini atas 4 (empat) faktor, yaitu:

1. Sistem, prosedur dan metode; yaitu dalam pelayanan publik perlu adanya
sistem informasi, prosedur dan metode yang mendukung kelancaran dalam
membertkan pelayanan,

2. Personil, terutama ditekankan pada perilaku aparatur; dalam pelayanan publik
aparatur pemenntah selaku personel pelayanan harus profesional, disiplin dan
terbuka terhadap kritik dari pelnggan atau masyarakat,

3. Sarana dan prasarana; dalam pelayanan publik diperlukan peralatan dan ruang
kerja serta fasilitas pelayanan publik misalnya ruang tunggu, tempat parkir

yang memadai,
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4. Masyarakat sebagai pelanggan; dalam pelayanan publik masyarakat sebagai

pelanggan sangatlah heterogen baik tingkat pendidikan maupun perilakunya.

2.2.1 Kualitas Pelayanan Publik

Kualitas pada dasarnya merupakan kata vang menyandang arti relatif karena
bersifat abstrak, kualitas dapat digunakan untuk menilai atau menentukan tingkat
penyesuaian suatu hal terdapat persvaratan atau spesifikasinya. Bila persyaratan
atau spesifikasi itu terpenuhi berarti kualitas sesuatu hal vang dimaksud dapat
dikatakan baik, sebaliknya jika persvaratan tidak terpenuhi maka dapat dikatakan
tidak baik, Dengan demikian, untuk menentukan kualitas diperlukan indikator.
Karena spesifikast vang merupakan indikator harus dirancang berarti kualitas
secara tidak langsung merupakan hasil rancangan vang tidak tertutup
kemungkinan untuk diperbaiki atau ditingkatkan

Kualitas juga mempunyai arti vaitu memuaskan kepada vang di layam
secara internal maupun eksternal vaitu dengan memenuhi kebutuhan dan suatu
tuntutan yang pelanggan atau masyarakat inginkan. Pemerintahan dapat
diharapkan wajib dapat memenuhi kebutuhan segala keinginan masyarakat
dengan megutamakan sebuah kualitas dari berbagai aspek.

Tyipotono mengungkapkan pengertian kualitas yaitu

<

“kualitas adalah  kesusaian dengan persyaratan, kecocokan para
pemakaian, perbatkan atau penvempurnaan dan kesinambungan bebas
dar kerusakan atau cacat., pemenuhan kebutuhan pelanggan baik sejak
awal maupun setiap saat, melakukan segala sesuatu degan benar sejak
awal dan sesuatu dilakukan untuk membahagiakan pelanggan™.
(Tjiptono,2004:42)

Ada beberapa point kualitas menurut tjiptono kemukakan dalam bukunya

Prinsip-prinsip total quality service diantaranya:
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a. Kesesulan dengan kecocokan/ tuntutan

b. Kecocokan untuk pemakaian

@

Perbaikan/ penyempurnaan berkelanjutan
d. Bebas dar kerusakan/ cacat
e. Pemenuhan kebutuhan pelanggan semenjak awal dan setiap saat.
Melakukan segala sesuatu secara benar dengan semenjak awal.
g. Sesuatu yang bisa membahagiakan pelanggan (Tpiptono, 2005 : 2)

Berdasarkan pengertian di atas, kualitas merupakan segala sesuatu hal vang
diharapkan vang diinginkan oleh setiap masyarakat sebagai vang dilayani dan
aparatur vang melayani vaitu upaya penvempurnaan kebutuhan dan saling
berhubungan satu sama lain dengan kecocokan dari keinginan para pelanggan
sehingga penyampaiannya sejak awal hingga saat dilakukannya pelayvanan dapat
mengimbang! apa vang dibarapkan pelanggan kepada aparatur. (Dalam buku
reformasi administrasi, Saimodra Wibawa 2005).

Selanjutnva pelayanan vang berkualitas, adalah hasil terbaik dari suatu
pelayanan publik vang diberikan kepada masyarakat. Selain itu kualitas juga dapat
diartikan sebagal upava pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta
ketepatan penvampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan, Fitzsimmons
dalam Lijan Poltak Sinambela, dkk (2014) berpendapat terdapat lima indikator
pelayvanan publik, vaitu:

1. Reliability, yang ditandai pemberian pelayvanan yang tepat dan benar;
2. Tangibles, yang ditandai dengan penyediaan vang memadal sumber daya

manusia dan sumber daya lainnya;
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(VS

. Responsiveness, vang ditandal dengan keinginan melayani konsumen dengan
cepat;
4. 4ssurance, vang ditandai tingkat perhatian terhadap etika dan moral dalam
memberikan pelayanan; dan
5. Empati. yang ditandai tingkat kemauan untuk mengetahut keinginan dan
kebutuhan konsumen.

Mengetahw kualitas atau pelavanan prima yang berorientast pada pelanggan
sangat tergantung pada kepuasan pelanggan. (Lukman, 1999). menyebut salah
satu ukuran keberhasilan menyvajikan pelayanan yang berkualitas (prima) sangat
tergantung pada tingkat kepuasan pelanggan vang dilayani. Pendapat tersebut
artinya menuju kepada pelayanan eksternal, dari perspektif pelanggan. lebih
utama atau lebih didahulukan apabila ngin mencapai Kinerja pelavanan vang
berkualitas.

Sementara itu (Gerson, 2002:55), menyatakan pengukuran kualitas internal
memang penting, Tetapt semua itu tidak ada artinya jika pelanggan tidak puas
dengan vang dibertkan. Untuk membuoat pengukuran kualitas lebih berarti dan
sesuai. “tanvakan” kepada pelanggan apa yang mercka inginkan, vang bisa
memuaskan mereka.

Pendapat tersebut dapat diartikan bahwa kedua sudut pandang tentang
pelayanan itu penting, karena bagaimanapun pelayanan internal adalah langkah
awal dilakukannya suatu pelayanan. Akan tetapi pelayanan tersebut harus sesuai
dengan keinginan pelanggan vang dilayani. Artinya bagaimana upaya untuk
memperbatki kinerja internal harus mengarah atau merujuk pada apa yang
diinginkan pelanggan (eskternal). Kalau tidak demikian bagaimanapun performa
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birokrast tetapi kalau tidak sesuai dengan keinginan publik atau tidak memuaskan,
citra kinerja organisasi tersebut akan dinilai tetap tidak bagus. Oleh karena itu
pertama tama penting untuk mengetahui kualitas pelayanan dari persperktif
pelanggan, selain agar organisasi tersebut “survive” juga agar kinerjanya dapat
lebih ditingkatkan lagi.

Menurut Kotler (2002:83) definisi pelayanan adalah setiap tindakan atau
kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada
dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.
Produksinya dapat dikaitkan atau tidak dikaitkan pada satu produk fisik.
Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam rangka memenuhi kebutuhan dan
kemnginan konsumen demi tercapainya kepuasan pada konsumen itu sendiri.
Kotler juga mengatakan bahwa perilaku tersebut dapat terjadi pada saat, sebelum
dan sesudah terjadinya transaksi. Pada umumnya pelayanan yang bertaraf tinggi
akan menghasilkan kepuasan yang tinggi serta pembelian ulang yang lebih sering.
Kata kualitas mengandung banyak definisi dan makna, orang yang berbeda akan
mengartikannya secara berlainan tetapi dari beberapa definisi yang dapat kita
jumpai memiliki beberapa kesamaan walaupun hanya cara penyampaiannya saja
biasanya terdapat pada elemen sebagai berikut:

1. Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihkan harapan pelanggan.

.

. Kualitas mencakup produk, jasa, manusia, proses dan hingkungan

LI

. Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah.

Kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh
perusahaan/organisasi guna memenuhi harapan konsumen. Pelayanan dalam hal
ini diartikan sebagai jasa atau service yang disampaikan oleh pemilik jasa yang
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berupa kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan keramahtamahan yang
ditujukan melalui sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk kepuasan
konsumen. Dengan kata lain kualitas pelayanan merupakan suatu layanan yang
diberikan aparatur pemerintah itu harus menjamin efisiensi dan keadilan serta
harus memiliki kualitas yang mantap. Kualitas merupakan harapan semua orang
atau pelanggan. Selanjutnya untuk mengimplementasikan kualitas pelayanan
adalah merupabah paradigma. Perubahan paradigm tersebut tidak hanya dengan
alur atau struktur berfikir (mindset) para pelaku penyedia pelayanan namun juga

diwujudkan dalam tataran realitas seperti organisasi, system pertanggung

Jjawaban, proses dan sumber daya organisasi.

2.3.1 Defenisi Kartu Keluarga

Katu keluarga yang biasa di singkat KK merupakan kartu identitas keluarga
yang memuat data tentang nama, susunan dan hubungan dalam keluarga, serta
identitas anggota keluarga. Kartu keluarga di dalamya memuat keterangan
mengenai kolom nomor kartu keluarga, nama lengkap kepala keluarga dan
anggota keluarga, nomor induk kependudukan, jenis kelamin, alamat tempat lahir,
tanggal lahir, agama, pendidikan, pekerjaan, status perkawinan, status hubungan
dalam keluarga, kewarganegaraan, dokumen imigrasi dan nama orang tua.
Penduduk warga negara Indonesia dan orang asing yang memuiliki izin tinggal
tetap wajib melaporkan susunan keluarganya kepada dinas kependudukan dan
pencatatan sipil melalui kepaladesa/lurah dan camat dimana domisilinya.
Pelaporan tersebut sebagai dasar untuk penerbitan kartu keluarga (pasal staatsblad
tahun 1920 nomor 751 jo staatsblad 1927 nomor 564 tentang pancatatan sipil bagi

orang Indonesia). Berdasarkan undang-undang administrasi kependudukan no 23
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tahun 2006, pada pasal 13 ayat 1 sampai 4 menyebutkan bahwa setiap penduduk
wajib memiliki NIK sebagaimana dimaksud pada yang berlaku seumur hidup dan
selamanya, yang diberikan oleh pemerintah dan diterbitkan oleh instansi
pelaksana kepada setiap penduduk setelah dilakukan pencatatan biodata dan
dicantumkan dalam setiap dokumen kependudukan dan dijadikan dasar penerbitan
paspor, surat 1zin mengemudi, nomor pokok wajib pajak, polis asuransi, sertifikat
hak atas tanah, dan penerbitan dokumen identitas lainnya ketentuan lebih lanjut
mengenai persvaratan, tata cara dan ruang lingkup penerbitan dokumen identitas

lainnya, serta pencantuman NIK diatur dengan peraturan pemerintah.

TAMPAK DEPAN

5 KARTU KELUARGA
No. J404080111110002 13¢5

RARTU KELUARGA

ot | o | Sy by |

Gambar 1. KK tampak depan Gambar 2 . KK tampak belakang

2.3.2 Dasar Penerbitan Kartu Keluarga
Pencatatan kartu keluarga penduduk WNI dimaksud dalam peraturan
Presiden RI no. 25 tahun 2008 sebagaimana dimaksud dalam pasal 11 ayat (1)dan

ayat (2) dilakukan setelah memenuhi syarat berupa:

1. Izin tinggal tetap bagi orang asing;

2. Fotokopi atau menunjukkan kutipan akta nikah/kutipan akta perkawinan;
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jUS]

. Surat keterangan pindah/surat keterangan pindah datang bagi penduduk yang
pindah dalam wilayah negara kesatuan republik Indonesia; atau

4. Surat keterangan datang dari luar negeri vang diterbitkan oleh instansi

pelaksana bagi warga negara Indonesia yang datang dari luar negeri karena

pindah.
2.2.2.1 Umum

Beberapa hal yang perlu dipahami mengenai kartu keluarga (KK) adalah

sebagai berikut :

1. Setiap penduduk dicatat hanya pada satu (1) kartu keluarga.

2. Nomor KK diterbitkan secara otomatis melalui proses komputerisasi sistem
informasi admimstrasi kependudukan (SIAK). merupakan milik dari kepala
keluarga dan merupakan bukti bahwa data keluarga telah dihimpun di bank

data kependudukan Nasional.

(9%}

Kartu keluarga (KK) diterbitkan oleh Pemernntah kabupaten/kota.
ditandatangani oleh pejabat vang ditunjuk kewenangan oleh Bupati/Walikota

dan oleh Gubernur untuk Provinst Daerah Khusus Tbukota Jakarta.

Nomor kartu keluarga (KK) terdiri dan 16 digit dan penetapan nomor kartu
keluarga (KK) dilakukan dengan menggunakan kombinasi variabel kode wilayah,
tanggal pencatatan dan nomor seri keluarga. komposisi nomor kartu keluarga (kk)

diatur sebagai berikut :

1. 6 (enam) digit pertama merupakan kode wilayah penerbitan nomor kartu

keluarga (kk) :
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a. Kode wilayah provinsi sejumlah 2 (dua) digit, yaitu digit ke-1 dan ke-2
adalah nomor urut provinst
b. Kode wilayah kabupaten atau kota sejumlah 2 (dua) digit, yaitu digit ke-3
dan ke-4, dua digir tersebut merupakan nomor urut kabupaten/kota dalam
suatu provinsi, dengan rincian :
1) Kode wilayah kabupaten dimulai dari 01 sampai 69

2) Kode wilayah kota dimulai dari 71 sampai 99.

2. 6 (enam) digit kedva merupakan tanggal perekaman pemohon (tanggal

pencatatan) nomor kartu keluarga (KK)
a. Tanggeal pemasukan data sejumliah 2 digit vaitu digit ke-7 dan ke-8
b. Bulan pemasukan data sejumlah 2 digit yaitu digit ke-9 dan ke-10

c. Tahun pemasukan data sejumlah dua digit yaitu digit ke-12 dan ke-13

(8]

.4 (empat) digit terakhir merupakan nomor urut penerbitan kartu keluarga
(KK) vang diprosoes otomastis dengan komputer.

Nomor kartu keluarga (KK) diberikan oleh pemerintah setelah biodata
kepala keluarga dirckam dalam Bank data kependudukan Nasional menggunakasn
sistem informasi administrasi kependudukan.
2.3.2.2 Tatacara Penerbitan Kartu Keluarga
1. Tatacara Permohonan KK Baru

Penerbitan kartu keluarga bagi warga negara Indonesia (WNI) dilaksanakan
di desa’kelurahan, kecamatan atau unit kerja yang mengelola pendaftaran
penduduk dan pencatatan sipil di kabupaten/kota sesuai dengan kewenangan yang

didelegasikan kepada pejabat vang bersangkutan. Sedang bagi orang asing tinggal
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tetap pelayanan KK dilakukan oleh unit kerja vang mengelola pendaftaran
penduduk dan pencatatan sipil kabupaten/kota.
Pelayanan permohonan KK baru dilakukan sebagai berikut :
a. Melakukan verifikasi dan vasilidasi atas persyaratan, berupa :
13 KK dan KTP iama
2) Penduduk menunjukkan foto copy dan buku nikah bagi vang sudah menikah
3) Penduduk menunjukkan foto copy kutipan akta lahir bagi keluarga vang
sudah mempunyai anak.
4) Penduduk mengisi data keluarga dan biodata setiap anggota keluarga.
5) khusus bagi penduduk WNI yang baru pindah dan datang dari luar negen
membawa surat keterangan datang dan luar negeri.
6) Mencatat dalam buku harian perisiwa penting dan kependudukan
(BHPPK)
7) Menerbitkan KK sesuat system dan menyerahkan kepada penduduk.
2. Permohonan KK baru bagi penduduk yang sudah punya NIK
Jenis permohonan ni dimaksudkan bagi penduduk vang sudah terekam
datanva pada bank data kependudukan nasional namun mengajukan permohonan
KK baru karena. 1) membentuk rumah tangga baru; 2) pindah tempat tinggal; 3)
KK hilang atau rusak, atau 4) adanva peristiwa penting/kependudukan lainnya.
Penerbitan KK bagi WNI dilaksanakan di desa’kelurahan, kecamatan sesuai
dengan kewenangan vang didelegasikan kepada pejabat vang bersangkutan.
Sedang bagi orang asing tinggal tetap KK dilakukan di unit kerja vang mengelola
pendaftaran penduduk di kabupaten/kota.

Pelavanan pemohon KK baru dilakukan petugas sebagai bertkut
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A. Melakukan verifikasi dan validasi atas persyaratan, berupa :

1. Bagi penduduk yang membentuk rumah tangga baru,menunjukkan :
a) Foto copy KK lama dan sudah ada NIK;
b) Foto copy buku nikah/akta kawin;
c) Foto copy KTP calon kepala keluarga yang ada sudah NIK

2. Bagi penduduk yang pindah tempat tinggal , menunjukkan :
a) Foto copy KK lama yang sudah ada NIK
b) Surat keterangan pindah datang

3. Bagi penduduk yang hilang KK atau rusak,menujukkan :
a) Dokumen penduduk dari salah satu anggota keluarga yang ada nik;
b) KK yang rusak;
c¢) Surat keterangan hilang dan kepolisian atau lurah/kepala desa
d) Dokumen keimgirasian bagi orang asing.

4. Bagi penduduk yang menambah anggota keluarga, menujukkan :
a) KK lama
b) KK vang akan ditumpangi
¢} Surat keterangan pindah datang bagi penduduk vang pindah dalam

wilayah NKRI dan/atau;
d) Surat keterangan datang dari luar negeri bagi warga negara Indonesia
yang datang dari luar negeri karena pindah.

5. Bagi penduduk yang mengurangi anggota keluarga, menunjukkan :

a) KK lama

b) Surat keterangan atau kematian; atau
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¢) Surat keterangan pindah datang bagi penduduk vang pindah dalam
wilayah NKRI
6. Penerbitan KK baru bagi penduduk WNI dan OA yang memiliki izin
Tinggal Tetap sebagai berikut:
a) lzin Tinggal Tetap bagi Orang Asing
b) Foto copy atau menunjukkan Kutipan Akta Nikah/Kutipan Akta
Perkawinan
¢) Surat Keterangan Pindah (SKP) / Surat Keterangan Pindah Datang
(SKPD) bagi penduduk yang pindah dalam wilayah NKRIT atau
d) Surat Keterangann Datang dar luar Negeri (SKDLN) vang diterbitkan
oleh Instansi Pelaksana bagt WNI vang baru datang dart LN karena
pindah
7. Perubahan KK karena penambahan anggota keluarga bagi OA yang
memiliki lzin Tinggal Tetap untuk menumpang ke dalam KK WNI atau
OA:
a) KK lama atau KK vang ditumpangi
b) Paspor
¢} Izin Tinggal Tetap.dan

d) Surat Keterangan Catatan Kepolisian bagi OA tinggi tetap

2.2 Kerangka Pemikiran

Berkaitan dengan masalah pelavanan publik, Dinas Kependudukan dan
Catatan Sipil Kota Medan pada hakekatnya dituntut untuk memberikan pelayanan
vang berkualitas dengan tujuan akhir tercapainya kepuasan seluruh masvarakat di
Kota Medan. Kepuasan masvarakat dapat diperoleh apabila terdapat kesesuaian
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antara nilai kinerja pelayanan dengan nilai kinerja harapan masyarakat terhadap
pelavanan 1tu sendiri.

Pelayanan publik merupakan pemberian layanan berupa barang, jasa atau
pelayanan admimistratit vang dibutuhkan masyarakat, dimana pelayanan tersebut
diselenggarakan oleh pemerintah, baik pemerintah pusat maupun pemerintah
daerah. Pada dasarnva tujuan pelayanan publik adalah memuaskan pelanggan.
Dalam peningkatan kualitas pelavanan publik adalah adanya kesetaraan hubungan
antara masvarakat pengguna jasa dengan aparat vang bertugas memberikan jasa
pelavanan.

Kualitas pelayanan, adalah hasil terbaik dari suatu pelavanan publik vang
diberikan kepada masvarakat. Selain itu kualitas juga dapat diartikan sebagai
upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Fitzsimmons dalam
Lijan Poltak Sinambela, dkk (2014) berpendapat terdapat lima indikator
pelayanan publik. vaitu reliability, yang ditandai pemberian pelavanan vang tepat
dan benar. tangibles. yang ditandai dengan penyediaan yang memadai sumber
dava manusia dan sumber daya lainnva; responsiveness, vang ditandar dengan
keinginan melavani konsumen dengan cepat. assurance, vang ditandail tingkat
perhatian terhadap etika dan moral dalam memberikan pelayvanan; dan empari,
vang ditandai tingkat kemauan untuk mengetahw keinginan dan kebutuhan
konsumen.

Kelima aspek yang terurai diatas akan menghasilkan kualitas pelavanan

pembuatan kartu keluarga pada Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota
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Medan yang dinilai dapat memuaskan para masyarakat terhadap pelayanan yang
diberikan.

Berikut ini adalah model kerangka berpikir peneliti yang telah
dimodifikasi untuk memperjelas sebagai tambahan dari kerangka teori yang telah
diuraikan diatas :

Gambar 3 Model Kerangka Pemikiran

Menurut Fitzsimmons dan Fitzsimmons dalam Lijan Poltak Sinambela,dkk (2014)

KUALITAS PELAYANAN
PEMBUATAN KARTU KELUARGA
PADA DINAS KEPERDUDUKAN
DAN CATATANSIPIL

Konsep Kualitas Pelayanan Publik

1. Reliability, yang ditandai pemberian
pelayanan vang tepat dan benar;

2. Tangibles, yang ditandai dengan
penyediaan yang memadai sumber
daya manusia dan sumber daya
lainnya;

PELAYANAN YANG
BERKUALITAS
DALAM PELAYANAN
PEMBUATAN KARTU

8]

. Responsiveness, yang ditandai
dengan keinginan melayani
konsumen dengan cepat;

4. Assurance, yang ditandai tingkat
perhatian terhadap etika dan moral
dalam memberikan pelayanan; dan

5. Empati, yang ditandai tingkat

kemauan untuk mengetahui

keinginan dan kebutuhan konsumen

MASYARAKAT
MENDAPATKAN
KEPUASAN TERHADAP
PELAYANAN
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BAB 11T

METODE PENELITIAN

3.1 Jenis, Sifat, Lokasi, Dan Waktu Penelitian
3.1.1 Jenis Penelitian

Dalam penelitian in1 pendekatan yang dilakukan adalah melalui pendekatan
kualitatif. Menurut Sugivono (2015) metode penelitian kualitatif adalah metode
penelitian yang dilandaskan pada filsatat postpositivisme, digunakan untuk
meneliti pada kondisi obyek yang alamiah, (sebagai lawannya adalah eksperimen)
dimana peneliti adalah sebagai instrumen kunci, pengambilan sampel sumber data
dilakukan secara purposive dan spowball, teknik pengumpulan dengan
trianggulasi (gabungan), analisis data bersifat induktif/kualitatif, dan hasil
penelitian kualitatit lebih menekankan makna dari pada generalisasi.

Proses penelitian kualitatif ini melibatkan upaya-upaya penting, seperti
mengajuhkan pertanyaan-pertanyaan dan prosedur-prosedur, mengumpulkan data
vang spesitik dari para partisipan, menganalisis data secara induktif mulal dari
tema-tema yang khusus ke tema-tema umum, dan menafsitkan makna kata.
Laporan akhir untuk penelitian ini memiliki struktur atau kerangka yang fleksibel
(Creswell, 2010) dalam Jamaluddin Ahmad.

3.1.2 Sifat Penelitian

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan sifat Deskniptif, yakni metode
penelitian vang digunakan untuk menggambarkan koneksi dan data serta gejala-
gejala yang ada dan penjabaran-penjabaran variabel dalam penelitian dengan tidak

mengukur hubungan antar variabel.
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3.1.3 Lokasi Penelitian
Lokasi Penehitian dilakukan di Kantor Dinas Kependudukan dan Catatan
Sipil Kota Medan yang beralamat di Jalan Iskandar Muda NO 270 Medan.
3.1.4 Waktu Penelitian
Dalam penyusunan skripsi ini, penulis telah menentukan jadwal sesuai
dengan vang tertera pada tabel 3.1. Berikut ini:

Tabel 1. Jadwal dan Waktu Penelitian

Uraian Oktober | November | Desember | Januari | Februari Maret | April

Kegiatan | 2017 | 2017 2017 | 2018 | 2018 2018 | 2018
21314 11j2]3] 4 ]|1]2][3]4]1]2] |

i
i

(S

4[172]3]4]1]2
|

]

3

Penyusunan
Proposal

| ‘
| | |

Seminar
Proposal

erbatkan
Proposal

Pengambilan !
Data/Peneliti | |
o |

Penyusunan | |
Skripsi |

seminar
Hasil

Perbaikan
Skripsi r
Sidang Meja | |
Hijau

Sumber : dikelola oleh penulis 2017
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3.2 Informan Penelitian

Menurut Burhan Bungin (2007:108), informan merupakan orang vang
menguasal dan memahami data, informasi, ataupun fakta dari suatu objek
penelitian. Dalam penelitian ini, yang akan menjadi informan adalah:

1. Informan Kunci penelitian ini adalah masyarakat vang mengurus Kartu

Keluarga.

2. Informan Utama dalam penelitian ini adalah Sekretaris Seski Identitas
Penduduk

3. Informan Tambahan vaitu . Mereka yang memberikan informasi walaupun

tidak langsung terlibat dalam interaksi sosial yang ditelitt dan menjadi
informan tambahan adalah staf Kantor Dinas Kependudukan dan Catatan

Sipil Kota Medan.

3.3 Teknik Pengumpulan Data
Dalam penelitian 1ni teknik pengumpulan data dilakukan dengan mencari
dan mengumpulkan data berupa teknik pengumpulan data primer dan teknik
pengumpulan data skunder. Tekmk pengumpulan data primer adalah teknik
pengumpulan data vang langsung diperoleh dari lapangan atau lokasi penelitian.
Teknik pengumpulan data primer dapat dilakukan dengan cara:
. Pengamatan (Observasi)
Pengamatan dalam kamus berarti melihat dengan penuh perhatian. Dalam hal
pengamatan, apa yang diamati, siapa yang mengamati. kesalahan-kesalahan
apa saja vang sering terjadi pada waktu pengamatan perlu diketahui oleh
penehiti sebelum melakukan tahap-tahap penelitian (Suyanto, 2005). Fokus

perhatian paling esensial dari penelitian kualitatif adalab pemahaman dan
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()

h

kemampuannya dalam membuat makna atas suatu kejadian atau fenomena
pada situast vang tampak. Bahkan, harus melakukan perenungan dan refleksi

atas kemungkinan-kemungkinan vang ada dibalik penampakan itu.

. Wawancara dapat diartikan sebagat cara yang dipergunakan untuk

mendapatkan informasi (data) dari responden dengan cara bertanya langsung
secara bertatap muka. Namun, teknik wawancara dapat juga dilakukan dengan
memanfaatkan sarana komunikasi lain, misalnya telepon dan internet (Suyanto.

2005).

. Studi kepustakaan, Yaitu teknik pengumpulan data dengan menggunakan

berbagai literatur seperti buku, karva ilmiah, laporan penelitian, dan sumber-

sumber bacaan lainnya dalam penelitian mi,

. Dokumentasi, merupakan catatan peristiwa yang sudah berlalu. Dokumen bisa

berbentuk tulisan. gambar, atau karya-karva monumental dari seseorang.
Triangulast Sumber Data, diartikan sebagai tekmik pengumpulan data yang
bersifat menggabungkan dari berbagai teknik pengumpulan data dan sumber

oo

data vang telah data (Sugiono, 2015).

3.4 Analisa Data

Analisis data adalah proses mencari dan menyusun secara sistematis data

yvang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan dokumentasi. dengan

cara mengorganisasikan data kedalam kategon, menjabarkan kedalam umt-unit,

melakukan sintesa, menyusun kedalam pola, memilih mana yang penting dan

vang akan dipelajart, dan membuat kesimpulan sehingga mudah dipahami oleh

dirt sendiri maupun orang lain (Sugivono, 2012:244),
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Analisa data dalam metode kualitatif dilakukan secara bersamaan melalul
proses pengumpulan data menurut Miles dan Humberman (2010:255) dalam
Sugivono (2014), analisa data meliputi:

a. Data Reduction (Reduksi Data)
Data vang diperoleh dari lapangan jumlahnya cukup banyak, untuk itu maka
perlu dicatat secara tehtt dan rinci. Setiap telah dikemukakan, semakin lama
peneliti ke lapangan, maka jumlah data akan semakin banyak, kompleks dan
rumit. Untuk itu perlu segera dilakukan analisis data melalui reduksi data.
Meredukst  data  berarti  merangkum, memilth hal-hal vang pokok.
mengfokuskan pada hal-hal vang penting, dicari tema dan polanya.

b. Data Display (Penyajian Data)
Penvajian data bisa dilakukan dalam bentuk uraian singkat, bagan, hubungan
antar kategori, flowchart dan sejenisnyva.

c. Conclusion Drawing =~ Verification
Menurut Miles and Huberman adalah penarikan kesimpulan dan verifikasi.
Kesimpulan awal yang dikemukakan masih bersifat sementara, dan akan
berubah bila tidak ditemukan bukti-bukti vang kuat vang mendukung pada
tahap pengumpulan data berikutnya. Tetapi apabila kesimpulan vang
dikemukakan pada tahap awal, didukung pleh bikti-bukti vang valid dan
kosisten saat penelitt kembali ke lapangan mengumpulkan data, maka

kesimpulan yang dikemukakan merupakan kesimpulan yang kredibel.
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BABYV

SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Berdasarkan uraian — uraian vang telah penulis utarakan pada bab-bab
sebelumnya, maka tibalah saatnya penulis untuk menarik kesimpulan dari
penelitian yang dilaksanakan di lapangan serta memberikan beberapa saran yang
berguna bagi pemingkatan kualitas pelayanan kepada masyarakat. Adapun
kesimpulan dari penulis bahwa kinerja pegawai dalam memberikan informasi
persvaratan pembuatan kartu keluarga dan mengoperasikan Komputer saat
melakukan proses pelayanan kepada masyarakat sudah bejalan dengan baik
demikian juga dengan janji pegawai dalam memberikan waktu pengambilan
sudah ditepati sesuai tanggal vang ditentukan, serta tidak adanya pelayanan
berbeda yang diberikan pegawai jika dilihat dari perbedaan antar golongan vang
dimiliki masyarakat. Meski masih memiiiki beberapa kekurangan dalam melayani
masyarakat seperti kurangnva keramah-tamahan, kedisiplinan waktu pelayanan
pengurusan kartu keluarga serta kurang memadainya ruangan, sarana dan
prasarana yang mendukung pelayanan seperti kursi, mikrofon, dan AC disetiap

loket di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Medan.

5.2. Saran

1. Untuk  memberikan pelayanan vang maksimal, dan diharapkan lebih
memperhatikan dan meningkatkan berbagai fasilitas sarana dan prasarana
pelayanan seperti fastlitas perluasan ruangan, ruang tunggu, loket. komputer

serta aplikasinya vang harus diperbaharui, dan nomor antrian secara
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komputerisasi untuk mempermudah memberikan pelayanan vang baik dan
kepuasaan dart masyarakat.Pemerintah harus dapat lebih memperhatikan
kondisi kantor Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil Kota Medan yang
semakin lama semakin sempit dikarenakan bertambah banyaknya setiap

masyarakat vang datang untuk mengurus keperluan

[§]

. Staf Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil Kota Medan seharusnya
memberikan pelayanan yang baik dalam pelatthan kepada setiap staf agar

teciptanya pelayanan yang batk guna mewujudkan pemerintahan yang baik.

(9]

. Untuk dapat memperluas lahan parkir kendaraan di Dinas Kependudukan Dan
Catatan Sipil Kota Medan sehingga masyarakat vyang datang tidak
sembarangan memparkir kendaraan di pinggir jalan yang mengakibatkan

kemacetan.
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