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Sayangnya, pelayanan publik yang menyentuh hampir setiap sudut
kehidupan masyarakat tidak ditopang oleh mekanisme pengambilan keputusan
yang terbuka serta proses politik yang demokratis. Karena itu tidak mengherankan
jika pelayanan publik di Indonesia memiliki ciri yang cenderung korup, apalagi
yang berkaitan dengan pengadaan produk-produk pelayanan publik administrasi
kependudukan yang bersifat kewajiban seperti Kartu Tanda Penduduk (KTP),
Kartu Keluarga (KK), Surat Izin Mengemudi (SIM), Paspor dan lain-lain.

Kendati mungkin fenomena korupsi yang berkaitan dengan jenis-jenis
produk tadi hanya melibatkan biaya transaksi (antara sektor publik dengan
individu masyarakat) yang relatif kecil, tetapi biaya-biaya transaksi tersebut
melibatkan porsi populasi yang sangat besar.

Sementara itu aparat birokrasi pemerintahan di segala tingkatan dan
sektor masih terperangkap dalam sikap mental dan pola-pola kerja yang paling
kurang responsif, kurang inisiatif, kurang terampil, dalam memberikan pelayanan
publik terhadap masyarakat. Undang-Undang Nomor 12 Tahun 2008 menuntut
daerah untuk lebih mandiri di dalam mengurus rumah tangganya sendiri, sesuai
dengan prakarsa dan aspirasi masyarakat sehingga diharapkan pelaksanaan
pembangunan akan lebih meningkat dimana pemerintah kabupaten/kota akan
lebih banyak berperan dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat.

Tuntutan perubahan sebagaimana dikemukakan diatas membawa
dampak terhadap berbagai tingkatan pemerintahan termasuk pemerintah
kelurahan, terutama Kelurahan Lubuk Pakam III Kecamatan Lubuk Pakam

Kabupaten Deli Serdang. Konsekuensi logis dari perubahan tersebut
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berhadapan dengan masyarakat, diharapkan dapat langsung meningkatkan kualitas
pelayanan sesuai dengan tuntutan yang tertulis dalam Kepmenpan Nomor 25
Tahun 2004. Dan pada akhirnya masyarakat sebagai konsumen pelayanan publik
oleh pemerintah kelurahan dapat merasakan kemajuan positif dari upaya
pembenahan yang dilakukan oleh pemerintah pusat. Karena walaupun aparatur
birokrasi pemerintahan yang lebih tinggi sudah cukup baik dalam berbagai aspek
faktor kinerjanya, jika pada tingkat kelurahan tidak atau kurang dapat mendukung
terselenggaranya dengan baik program-program pelayanan publik maka keadaan
itu akan berimbas pada capaian kinerja pemerintahan yang lebih tinggi.

Oleh karena itu, persoalan lemahnya aspek kinerja aparatur birokrasi
pada tingkat kelurahan mencerminkan kualitas pelaksanaan efektivitas kerja yang
rendah dimana hal ini harus dipandang sebagai suatu permasalahan kritis yang
bersifat strategis guna dilakukan upaya-upaya perbaikan dalam rangka
peningkatan pelayanan publik.

Berdasarkan hal tersebut dapat disimpulkan bahwa kelurahan
mempunyai peranan yang strategis dan menentukan dalam rangka pencapaian
tujuan pemerintahan sebagaimana yang diamanatkan dalam kebijakan otonomi
daerah, sebab kelurahan merupakan organisasi pemerintah yang langsﬁng
berinteraksi dengan masyarakat luas serta lebih mengenal wilayahnya.

Melalui pembinaan dan penataan yang diberikan pemerintah pusat
kepada pemerintah kelurahan melalui Kepmenpan Nomor 25 Tahun 2004

diharapkan dapat memberikan jawaban bagi masyarakat untuk memberikan
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para pemakai jasanya. Oleh sebab itu organisasi pemerintah perlu merumuskan
rencana strategis dalam proses pengambilan keputusannya dengan memperhatikan
faktor lingkungan, sumber daya dan nilai-nilai sebagai organisasi yang diharapkan
mampu memenuhi tuntutan kebutuhan atau harapan masyarakat yakni kualitas

layanan yang baik.

1.2. Alasan Pemilihan Judul

Berubahnya paradigma pelayanan masyarakat mendorong ketertarikan
penulis untuk meneliti lebih jauh tentang kualitas pelayanan terhadap masyarakat.
Bahwa pelayanan pemerintah sebelumnya bersifat sentralistik dengan sistem
komando maka pada era sekarang ini sudah mulai ditinggalkan. Masyarakat sudah
tidak mau lagi dikekang oleh sistem komando, mereka ingin diperlakukan dengan
lebih manusiawi yaitu dengan iebih diberdayakan.

Proses pemberdayaan (empowering) dalam masyarakat harus diikuti oleh
setiap kolaborasi dan kemitraan antara birokrasi yang dilakukan secara individual
maupun secara kelompok terhadap masyarakatnya. Kelurahan sebagai perangkat
daerah merupakan organisasi yang terdepan dalam memberikan pelayanan publik.
Dalam menjalankan tugas pelayanan administrasi kependudukan, Kelurahan
Lubuk Pakam III mengemban misi sebagai unsur lini kewilayahan dimana tugas
pokoknya harus dilaksanakan dengan cara “To do, To Act” yang artinya lurah
beserta jajarannya mempunyai kegiatan yang bersifat operasional yaitu langsung
memberikan pelayanan kepada masyarakat.

Karena tugas pelayanan yang dilakukan ini bersifat logis, maka harus
diupayakan peningkatan kualitas pelayanan melalui pengukuran kinerja sehingga
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tercipta suatu sistem dimana masyarakat adalah raja yang harus dilayani. Oleh
karena itu pada dasarnya penelitian tentang kualitas pelayanan administrasi
kependudukan ini penting untuk dilakukan, dikarenakan masyarakat sebagai
customer service belum merasa puas baik dari segi waktu, biaya dan mutu
pelayanan yang selama ini diberikan, dan belum mengetahui apa yang menjadi
hak dan kewajibannya secara transparan. Di sisi lain aspek pelayanan merupakan
salah satu tugas dari pemerintah yang terus dibenahi guna meningkatkan
kredibilitas atau wibawa pemerintah di mata masyarakat, maka melalui
Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara mengeluarkan Surat Keputusan
Nomor Nomor 25 Tahun 2004 tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks
Kepuasan Masyarakat yang berfungsi untuk memacu aparaturnya dalam
meningkatkan kualitas terhadap masyarakat. Untuk itu penelitian ini berguna
untuk meningkatkan kualitas pelayanan administrasi kependudukan terutama di
bidang penerbitan Kartu Tanda Penduduk yang dilaksanakan di Kelurahan Lubuk
Pakam III Kecamatan Lubuk Pakam Kabupaten Deli Serdang.
1.3. Permasalahan
1. Bagaimana kualitas pelayanan administrasi kependudukan dalam hal ini
-penerbitan Kartu Tanda Penduduk di Kelurahan Lubuk Pakam III berdasarkan
Keputusan  Menteri  Pendayagunaan  Aparatur Negara  Nomor
Kep/25/M.PAN/2/2004 tanggal 24 Februari 2004 tentang Pedoman Umum
Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi

Pemerintah?
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2. Faktor-faktor apa yang mempengaruhi kualitas pelayanan penerbitan Kartu
Tanda Penduduk di Kelurahan Lubuk Pakam III Kecamatan Lubuk Pakam
berdasarkan Kepmenpan Nomor 25 Tahun 2004?

1.4. Hipotesis

Bertitik tolak dari kerangka alur pikir ini, maka dapat dirumuskan

hipotesis penelitian sebagai berikut :

1. Kualitas pelayanan administrasi kependudukan dalam hal penerbitan Kartu
Tanda Penduduk di Kelurahan Lubuk Pakam III Kecamatan Lubuk Pakam
berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor
Kep/25/M.PAN/2/2004 tanggal 24 Februari 2004 tentang Pedoman Umum
Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah
telah memenuhi ketentuan dan memuaskan masyarakat.

2. Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan penerbitan Kartu Tanda
Penduduk di Kelurahan Lubuk Pakam III Kecamatan Lubuk Pakam
berdasarkan Kepmenpan Nomor 25 Tahun 2004 antara lain prosedur
pelayanan, persyaratan pelayanan, kejelasan petugas pelayanan, kedisiplinan
petugas pelayanan, tanggung jawab petugas pelayanan, kemampuan petugas
pelayanan, kecepatan pelayanan, keadilan mendapatkan pelayanan, kesopanan
dan keramahan petugas, kewajaran biaya pelayanan, kepastian biaya
pelayanan, kepastian jadwal pelayanan, serta kenyamanan lingkungan, dan

keamanan pelayanan.
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1.5. Tujuan Penelitian
Penelitian ini bertujuan untuk :

1. Melengkapi persyaratan dalam memperoleh gelar Sarjana Hukum pada
Fakultas Hukum Universitas Medan Area dengan spesifikasi Bidang Hukum
Administrasi Negara.

2. Sebagai sumbangsih pikiran kepada masyarakat luas pada umumnya dan
masyarakat Kelurahan Lubuk Pakam III pada khususnya di dalam
implementasi pelayanan publik.

3. Mengetahui kualitas pelayanan administrasi kependudukan dalam hal
penerbitan Kartu Tanda Penduduk di Kelurahan Lubuk Pakam III berdasarkan
Keputusan  Menteri  Pendayagunaan  Aparatur Negara  Nomor
Kep/25/M.PAN/2/2004 tanggal 24 Februari 2004 tentang Pedoman Umum
Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi
Pemerintah?

4. Mengetahui faktor-faktor apa yang mempengaruhi kualitas pelayanan
penerbitan Kartu Tanda Penduduk Kelurahan Lubuk Pakam III Kecamatan
Lubuk Pakam berdasarkan Kepmenpan Nomor 25 Tahun 2004 ?

1.6. Metode Penelitian

Dalam penelitian ini, digunakan metode deskriptif kualitatif dengan
pendekatan studi kasus, yang mana metode ini merupakan tipe penelitian yang
bukan bermaksud untuk menguji hipotesis tertentu, tetapi hanya menggambarkan
apa adanya mengenai suatu variabel, gejala, keadaan atau fenomena tertentu.

Penelitian ini dimaksudkan untuk mengumpulkan informasi mengenai status suatu
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dikumpulkan dari yang berbentuk khusus ke bentuk umum, atau penalaran untuk
mencapai suatu kesimpulan mengenai semua unsur-unsur penelitian yang tidak
diperiksa atau diteliti dalam penelitian mengenai kualitas pelayanan publik di
Kelurahan Lubuk Pakam III Kecamatan Lubuk Pakam Kabupaten Deli Serdang,
setelah menyelidiki sebagian saja dari unsur-unsur tersebut sesuai dengan sampel
penelitian yang ditetapkan sebelumnya.
1.7. Sistematika Penulisan
BABI. PENDAHULUAN
Bab ini diuraikan tentang latar belakang masalah, perumusan masalah,
tujuan penelitian dan sistematika penulisan. Bab ini merupakan
pengantar yang akan memudahkan untuk memahami bab-bab

selanjutnya.

BABIIl. TINJAUAN UMUM TENTANG  KUALITAS PELAYANAN
PUBLIK
Pada bab ini diuraikan tentang pengertian, jenis dan dinamika
perkembangan kualitas pelayanan publik terhadap masyarakat di
Kelurahan Lubuk Pakam III.

BABIII. PELAYANAN PUBLIK ADMINISTRASI KEPENDUDUKAN
BERDASARKAN KEPUTUSAN MENTERI PENDAYAGUNAAN
APARATUR NEGARA NOMOR 25 TAHUN 2004
Pada bab ini diuraikan tentang pengertian dan dimensi pelayanan publik

serta dalam hubungannya dengan hukum administrasi negara.
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BAB I
TINJAUAN UMUM TENTANG

KUALITAS PELAYANAN PUBLIK

2.1. Pengertian Kualitas Pelayanan Publik

Pelayanan yang diberikan kepada masyarakat oleh pemerintah melalui
aparat pemerintah, walaupun tidak bertujuan untuk mencari keuntungan, namun
tetap harus mengutamakan kualitas pelayanan yang sesuai dengan tuntutan,
harapan dan kebutuhan masyarakat. Aparat pemerintah harus menyadari posisi
dan peran mereka sebagai pelayan masyarakat. Bila dimata masyarakat kesan
yang muncul tidak demikian, berarti pelayanan yang diterima selama ini bukanlah
produk pelayanan yang sepenuh hati.

Aparat pemerintah sebagai unsur pemerintah (melayani) terkait langsung
dengan pelayanan kepada masyarakat sebagai unsur lain (yang dilayani). Sikap
dan perilaku aparat pemerintah akan menjadi suatu ukuran keberhasilan
pemerintah untuk mencapai tujuan organisasi dan memenuhi kebutuhan
masyarakat sesuai dengan harapan, dan masyarakat akan merasa puas serta tidak
mengeluh.

2.1.1. Konsep Kualitas Pelayanan Publik
2.1.1.1. Kualitas
Konsep kualitas merupakan suvatu istilah dalam manajemen yang

kemudian diintrodusir dalam kegiatan penyediaan layanan yang sesuai dengan
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Dengan melihat uraian-uraian tersebut, tergambar bahwa kualitas
layanan publik menunjukkan suatu kegiatan pelayanan yang dilakukan oleh
penyedia layanan (provider) yang dalam hal ini adalah pemerintah, untuk
memasarkan atau mendistribusikan produk dengan mengutamakan kepuasan dan
harapan masyarakat sebagai pelanggan (demander) yang dalam hal ini adalah

yang diperintah, sesuai dengan standar pelayanan dan azas-azas pelayanan publik.

Peningkatan kualitas layanan publik yang dilakukan oleh pemerintah
menjadi semakin penting mengingat dewasa ini pemberian jasa atau pelayanan
kepada masyarakat semakin beragam dan komplek serta tidak diberikan oleh unit
pelayanan jasa pemerintah saja, tetapi juga diberikan oleh pihak swasta. Dengan
demikian, maka sudah saatnya pemerintah untuk siap dan harus mampu bersaing
dengan unit pelayanan jasa yang diberikan oleh swasta. Iklim persaingan tersebut
_Hl_nerupakan peluang sekaligus tantangan bagi organisasi pemerintah untuk
bertahan dan menjalankan aktifitasnya. Persaingan merupakan peluang, oleh
karena organisasi dengan berbagai fasilitas yang telah dimilikinya mempunyai
potensi untuk terus berkembang, sedangkan persaingan dikatakan merupakan
suatu tantangan, oleh karena apabila organisasi pemerintah tidak mampu
meningkatkan keprofesionalan kerjanya, maka organisasi akan ditinggalkan oleh
para pemakai jasanya. Oleh sebab itu organisasi pemerintah perlu merumuskan
rencana strategis dalam proses pengambilan keputusannya dengan memperhatikan
faktor lingkungan, sumber daya dan nilai-nilai sebagai organisasi yang diharapkan
mampu memenuhi tuntutan kebutuhan atau harapan masyarakat yakni kualitas

pelayanan yang baik.
UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 26/8/24

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

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanp%&i&yﬂ\{) st}%%%?mlﬁmg acid)26/8/24



Hosianna Girsang - Kualitas Pelayanan Administrasi Kependudukan dalam Peningkatan Pelayanan Publik....

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 26/8/24

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 tanp%'%i&ym% st}%%%?%@ﬁmg acid)26/8/24



Hosianna Girsang - Kualitas Pelayanan Administrasi Kependudukan dalam Peningkatan Pelayanan Publik....

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 26/8/24

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 tanp%'%i&ym% st}%%%?%@ﬁmg acid)26/8/24



Hosianna Girsang - Kualitas Pelayanan Administrasi Kependudukan dalam Peningkatan Pelayanan Publik....

2.2. Dimensi Kualitas Layanan Publik

Kualitas pada ddéarnya terkait dengan pelayanan yang terbaik, yaitu
suatu sikap atau cara penyedia layanan dalam melayani masyarakat sebagai

pelanggan atau secara memuaskan.

Untuk melihat kualitas layanan yang diberikan oleh penyedia layanan,
Garvin (dalam Tjiptono) dari hasil penelitian di beberapa perusahaan manufaktur
mengemukakan 8 (delapan) dimensi kualitas yang dapat digunakan sebagai

kerangka analisis, yaitu :

(1) Kinerja (performance) karakteristik operasi pokok dari produk inti,
misalnya kecepatan, konsumsi bahan bakar, jumlah penumpang yang
dapat diangkut, kemudahan dan kenyamanan dalam mengemudi, dan
sebagainya.

(2) Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (features), yaitu karakteristik
sekunder atau pelengkap, misalnya kelengkapan interior dan eksterior
seperti dashboard, AC, sound system, door lock system, power
steering, dan sebagainya.

(3) Kehandalan (realibility), yaitu kemungkinan kecil akan mengalami
kerusakan atau gagal pakai, misalnya mobil tidak sering
ngadat/macet/rewel/rusak

(4) Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specifications), yaitu
sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar-
standar yang telah ditetapkan sebelumnya. Misalnya standar keamanan
dan emisi terpenuhi, seperti ukuran as roda untuk truk tentunya harus
lebih besar daripada mobil sedan

(5) Daya tahan (durability), berkaitan dengan berapa lama suatu produk
dapat terus digunakan. Dimensi ini mencakup umur teknis maupun
umur ekonomis penggunaan mobil. Umumnya daya tahan mobil
buatan Amerika atau Eropa lebih baik daripada mobil buatan Jepang

(6) Serviceability, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, mudah
direparasi; serta penanganan keluhan yang memuaskan. Pelayanan
yang diberikan tidak terbatas hanya sebelum penjualan, tetapi juga
selama proses penjualan hingga purna jual, yang juga mencakup
pelayanan reparasi dan ketersediaan komponen yang dibutuhkan

(7) Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap panca indera, misalnya
bentuk fisik mobil yang menarik, model / desain yang artistik, warna
dan sebagainya
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dapat mencapai tujuan ini, pemerintah melakukan berbagai tindakan yang perlu

seperti meningkatkan debirokratisasi, kewirausahaan, transparansi, akuntabilitas,

dan pemberantasan korupsi.

Pelayanan masyarakat yang masih kurang bermutu menyebabkan
kepercayaan masyarakat kepada pemerintah menjadi sangat rendah, dan memicu
munculnya berbagai macam perilaku kolektif yang tidak menguntungkan bagi
kehidupan bersama. Orang cenderung tidak mau lagi mengindahkan hukum dan
tatanan.

Kehidupan secara keseluruhan terasa menegangkan, tidak aman,
meresahkan, tidak ada kepastian, dan seolah-olah tidak ada harapan lagi. Dalam
situasi semacam ini, pemerintah dan masyarakat bahkan ternyata harus
menanggung berbagai macam dampak negatif yang semakin meresahkan.
Misalnya :

- Prasarana dan sarana umum sering di rusak sendiri oleh warga masyarakat
seperti taman kota, telepon umum, WC umum, rambu lalu lintas, pagar
pembatas jalan, dll.

- Pendapatan negara dari sektor pajak sulit ditingkatkan, Masyarakat enggan
membayar pajak.

- Masyarakat kurang bertanggung jawab atas kebersihan dan kerusakan
lingkungannya. Banyak orang membuang sampah tidak pada tempatnya.
Biaya kebersihan kota terus membengkak. Sampai batas tertentu, pemerintah
tidak akan sanggup lagi menanggungnya. Lingkungan pemukiman menjadi

semakin kumuh, dan hidup terasa lebih sesak lagi.
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pelayanan umum. Dengan kata lain, tugas pemerintah adalah membantu
masyarakat agar mampu membantu dirinya sendiri (helping people to help
themselves). Inilah sesungguhnya yang dimaksud dengan prinsip self-help atau
Steering rather than rowing.

Sejalan dengan hal tersebut, guna menjalankan fungsi dan peran dalam
bernegara, pemerintah juga harus dapat melaksanakan tujuan utamanya
memberikan pelayanan kepada masyarakat. Oleh karena itu sebagai suatu
organisasi formal maka salah satu jalan untuk melakukan pembenahan dalam
pelayanan maka pemerintah harus melakukan manajemenisasi organisasi melalui
manajemen sumber daya manusia terhadap efektivitas kerja.

Pemerintah Republik Indonesia menunjukkan sikap yang sangat serius
untuk memperbaiki pelayanannya kepada masyarakat. Pada tahun 1993, Menteri
Pendayagunaan Aparatur (Menpan) telah menerbitkan Surat Keputusan (SK) No.
81/1993 yang memuat tata laksana pelayanan umum. Selanjutnya SK ini
diperkuat lagi oleh Instruksi Presiden (Inpres) No. 1/1995 yang berisi penugasan
kepada Menpan untuk memimpin dan melaksanakan kegiatan-kegiatan yang
dianggap perlu agar dapat segera meningkatkan mutu pelayanan bagi masyarakat.
Namun demikian, dalam kenyataannya pelayanan bagi masyarakat tetap belum
membaik sampai pada akhirnya terjadi penggantian kekuasaan di tahun 1998.

Pada tahun 1998, Menteri Koordinator Pengawasan Pembangunan
(Menko Wasbang) menerbitkan Surat Edaran (SE) No. 56/1998 bagi seluruh
kementerian agar mulai menerapkan Pelayanan Prima di lingkungannya masing-
masing. SE ini kemudian dilanjutkan dengan SE Menko Wasbang No. 145/1999

yahig\ IvdrRS I JehisMérlid\ peliyahan masyarakat yang harus segera menerapkan
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sangat beragam, mulai dari yang sangat sederhana seperti retribusi pedagang kaki
lima, sampai yang sangat rumit seperti rancangan perubahan konstitusi. Mulai dari
yang nyaris tanpa teknologi seperti parkir di pasar tradisional, sampai yang
bermuatan teknologi canggih seperti komunikasi lewat satelit dan produksi
pesawat udara.

Untuk memudahkan upaya kita mempelajari ciri karakteristik pelayanan
prima, keragaman itu dapat disederhanakan menjadi beberapa pola penggolongan
pelayanan. Eko Supriyanto menggolongkan jenis-jenis pelayanan publik menurut
klasifikasi pelanggan, berdasarkan tahapan dalam proses pelayanan, dan menurut

proritas pengembangannya.
3.2.1. Berdasarkan Klasifikasi Pelanggan

Untuk organisasi yang memiliki pelanggan eksternal dan internal, maka

sebaiknya jenis-jenis pelayanannya dibedakan menjadi :

a. Pelayanan eksternal adalah kegiatan pelayanan bagi pelanggan eksternal yaitu
pihak-pihak diluar organisasi kita.
b. Pelayanan Internal adalah kegiatan pelayanan bagi pelanggan internal, yaitu

teman-teman sesama karyawan.

Jika kedua golongan pelanggan ini memerlukan jenis layanan yang sama maka
sebaiknya disediakan pelayanan yang terpisah, karena pelanggan internal
cenderung menurut untuk lebih diistimewakan. Tindakan untuk mengistimewakan
pelanggan internal merupakan tindakan yang paling tidak disukai oleh pelanggan

eksternal. Padahal justru pelanggan eksternal ini yang harus kita utamakan,
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berkas administrasi, memberi informasi tata cara pelayanan, membantu
menemukan lokasi pelayanan, menyiapkan data dan arsip tentang pelanggan,
melayani pertukaran uang, dll.

b. Pelayanan saat transaksi adalah kegiatan pelayanan pada saat bertatap muka
langsung dengan pelanggan. Kegiatan ini diharapkan dapat berlangsung
secara mudah, cepat, lancar, tertib, dan nyaman. Khususnya jika sudah
didukung oleh pelayanan pra transaksi.

c. Pelayanan pasca transaksi adalah kegiatan pelayanan sesudah selesai bertatap
muka langsung dengan pelanggan. Kegiatan ini ditujukan untuk membantu
pelanggan agar dapat memanfaatkan hasil-hasil pelayanan secara maksimum.
Sebagai contoh : pemantauan efek samping penggunaan obat, pemantauan
kiriman barang, pengurusan jenasah yang meninggal di rumah sakit,

rekomendasi dan referensi kepada pihak ketiga, dil.

Ketiga jenis pelayanan ini memiliki peran yang sama pentingnya dalam
menciptakan citra keprimaan dari seluruh rangkaian proses pelayanan Kkita.
Sebagai contoh : seorang wajib pajak datang ke Kantor Pelayanan Pajak untuk
menyerahkan SPT Tahunan. Citra keprimaan pelayanan pajak ini bukan hanya
ditentukan saat bertemu muka dengan petugas pelayanan pajak saja, melainkan
juga mulai sejak bagaimana mereka dilayani untuk parkir mobil, diterima
resepsionis, dipersilahkan menunggu giliran sampai pada penyampaian hasil

validasi bahwa telah terjadi kelebihan atau kekurangan jumlah pembayarannya.
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3.2.3. Berdasarkan Prioritas Pengembangan

~ Kita semua memahami bahwa memuaskan pelanggan itu memang tidak
mudah, dan untuk dapat merebut hati pelanggan kita perlu melakukan
pengembangan dengan menambah beberapa jenis layanan baru yang lebih
menarik. Hanya saja pengembangan ini tentu harus terencana dengan baik agar
diperoleh hasil yang optimum. Pengembangan jenis-jenis pelayanan baru tanpa
terencana akan berakhir dengan pemborosan sumber daya. Pelayanan memiliki
tingkat-tingkat prioritas pengembangan sebagai berikut :

a. Pelayanan Utama adalah jenis-jenis pelayanan yang memiliki prioritas
pengembangan tertinggi yaitu yang langsung berkaitan dengan upaya
pencapaian visi dan misi organisasi. Sebagai contoh kita simak dunia
perhotelan, jenis pelayanan utamanya adalah menyediakan kamar-kamar
penginapan.

b. Pelayanan Pendukung adalah jenis-jenis pelayanan yang memiliki prioritas
kedua yaitu yang sangat dibutuhkan para pelanggan pada saat mereka sedang
memanfaatkan pelayanan utama. Di dunia perhotelan pelayanan semacam ini
meliputi antara lain : restoran, laundry, saluran telepon ke luar hotel langsung.
dari kamar, dan hiburan dalam kamar. Pelayanan utama biasanya tidak dapat
diselenggarakan tanpa adanya pelayanan pendukung ini.

c. Pelayanan Tambahan adalah jenis-jenis pelayanan yang memiliki prioritas
paling rendah yaitu yang mungkin dibutuhkan para pelanggan pada saat
mereka sedang memanfaatkan pelayanan utama atau pelayanan pendukung.

Kelompok ini meliputi antara lain : kolam renang, ruang konferensi, bar,

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 26/8/24

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tan]ﬂ'snencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanp%%i&y?% st}%%%?mlﬁmg acid)26/8/24



Hosianna Girsang - Kualitas Pelayanan Administrasi Kependudukan dalam Peningkatan Pelayanan Publik....

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 26/8/24

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 tanp%'%i&ym% st}%%%?%@ﬁmg acid)26/8/24



Hosianna Girsang - Kualitas Pelayanan Administrasi Kependudukan dalam Peningkatan Pelayanan Publik....

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 26/8/24

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 tanp%'%i&ym% st}%%%?%@ﬁmg acid)26/8/24



Hosianna Girsang - Kualitas Pelayanan Administrasi Kependudukan dalam Peningkatan Pelayanan Publik....

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 26/8/24

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 tanp%'%i&ym% st}%%%?%@ﬁmg acid)26/8/24



Hosianna Girsang - Kualitas Pelayanan Administrasi Kependudukan dalam Peningkatan Pelayanan Publik....

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 26/8/24

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 tanp%'%i&ym% st}%%%?%@ﬁmg acid)26/8/24



Hosianna Girsang - Kualitas Pelayanan Administrasi Kependudukan dalam Peningkatan Pelayanan Publik....

3.3. Hubungan Pelayanan Publik Administrasi Kependudukan Dengan
Hukum Administrasi Negara

Pelayanan publik oleh aparatur pemerintah dewasa ini masih banyak
dijumpai kelemahan sehingga belum dapat memenuhi kualitas yang diharapkan
masyarakat. Hal ini ditandai dengan masih adanya berbagai keluhan masyarakat
yang disampaikan melalui media massa, sehingga dapat menimbulkan citra yang
kurang baik terhadap aparatur pemerintah. Mengingat fungsi utama pemerintah
adalah melayani masyarakat maka pemerintah perlu terus berupaya meningkatkan
kualitas pelayanan. Hal ini dapat dilihat dari data indeks kepuasan masyarakat
sebagai bahan penilaian terhadap unsur pelayanan yang masih perlu perbaikan dan
menjadi pendorong setiap unit penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan
kualitas pelayanannya. Mengingat jenis pelayanan sangat beragam dengan sifat
dan karakteristik yang berbeda, maka untuk memudahkan penyusunan Indeks
Kepuasan Masyarakat (IKM) unit pelayanan diperlukan pedoman umum yang
digunakan sebagai acuan bagi Instansi, Pemerintah Pusat, Pemerintah Provinsi
dan Kabupaten/Kota untuk mengetahui tingkat 4 kinerja unit pelayanan di

lingkungan instansi masing-masing.

Seperti yang telah diuraikan sebelumnya, Pelayanan Publik
Administrasi Kependudukan adalah pelayanan yang dilakukan oleh instansi
pelaksana dalam hal ini perangkat pemerintah kabupaten/kota yang bertanggung
jawab dan berwenang melaksanakan pelayanan dalam urusan Administrasi

Kependudukan.
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Pada hakikatnya, Negara Kesatuan Republik Indonesia berdasarkan
Pancasila dan Undang-Undang Dasar Negara Republik Indonesia Tahun 1945
berkewajiban memberikan perlindungan dan pengakuan terhadap penentuan status
pribadi dan status hukum atas setiap Peristiwa Kependudukan dan Peristiwa
Penting yang dialami oleh Penduduk Indonesia yang berada di dalam dan/atau di
luar wilayah Negara Kesatuan Republik Indonesia. Dimana di dalam
melaksanakan hal tersebut, perlu dilakukan pengaturan tentang Administrasi
Kependudukan yang hanya dapat terlaksana apabila didukung oleh pelayanan
yang profesional dan peningkatan kesadaran penduduk termasuk Warga Negara

Indonesia yang berada di luar negeri.

Mengingat bahwa peraturan perundang-undangan mengenai Administrasi
Kependudukan yang ada tidak sesuai lagi dengan tuntutan pelayanan Administrasi
Kependudukan yang tertib dan tidak diskriminatif, diperlukan pengaturan secara
menyeluruh untuk menjadi pegangan bagi semua penyelenggara negara yang
berhubungan dengan kependudukan sehingga Pemerintah merasa perlu
membentuk undang-undang tentang Administrasi Kependudukan demi kepastian
hukum. Dalam hal ini Pemerintah telah menerbitkan Undang-undang Nomor 23
Tahun 2006 tentang Administrasi Kependudukan. Pelayanan di bidang KTP yang
dilaksanakan oleh aparatur pemerintah harus terus ditingkatkan, sehingga
mencapai kualitas yang diharapkan. Untuk mengetahui kinerja pelayanan
aparatur pemerintah kepada masyarakat, perlu dilakukan penilaian atas pendapat
masyarakat terhadap pelayanan, melalui penyusunan indeks kepuasan masyarakat
sebagai tolok ukur terhadap optimalisasi kinerja pelayanan publik oleh aparatur
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KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan uraian-uraian pada bagian terdahulu, maka dapat diambil beberapa

Pelayanan Publik Berdasarkan Kepmenpan Nomor : KEP/25/M.PAN/2/2004 di Kelurahan

Lubuk Pakam III Kecamatan Lubuk Pakam Kabupaten Deli Serdang sebagai berikut :

a. Kualitas Pelayanan Administrasi Kependudukan dalam hal penerbitan Kartu Tanda
Penduduk di Kantor Kelurahan Lubuk Pakam III Kecamatan Lubuk Pakam yang diukur
dari 14 (empat belas) unsur pelayanan, yaitu prosedur pelayanan, persyaratan pelayanan,
kejelasan petugas pelayanan, kedisiplinan petugas pelayanan, tanggung jawab petugas
pelayanan, kemampuan petugas pelayanan, kecepatan pelayanan, keadilan mendapatkan
pelayanan, kesopanan dan keramahan petugas, kewajaran biaya pelayanan, kepastian
biaya pelayanan, kepastian jadwal pelayanan, kenyamanan pelayanan, dan keamanan
pelayanan, secara umum berdasarkan kriteria yang ditentukan termasuk dalam kategori
kurang baik.

b. Dari ke-14 unsur pelayanan, terdapat 7 (tujuh) unsur pelayanan kurang baik yaitu
kejelasan petugas pelayanan, kedisiplinan petugas pelayanan, tanggung jawab petugas
pelayanan, kemampuan petugas pelayanan, kecepatan pelayanan, kewajaran biaya
pelayanan dan kepastian biaya pelayanan dan 7 (tujuh) unsur pelayanan yang termasuk
dalam kategori baik yaitu : prosedur pelayanan, persyaratan pelayanan, keadilan

mendapatkan pelayanan, kesopanan dan keramahan petugas, kepastian jadwal pelayanan,

UkavieRanandingiymgan dap keamanan pelayanan.

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 26/8/24

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa menc mkan 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 Univerﬂ%t@ésy[?gg&/Hgﬁository uma.ac.id)26/8/24



c. . Eaktos:faktor yangmempensarbi kuatitas Relavanag penetbitariartu Tanda Penduduk
di Kantor Kelurahan Lubuk Pakam III Kecamatan Lubuk Pakam adalah :

- Kualitas sumber daya manusia yang masih rendah dimana para pegawai masih
kurang kesadaran dalam memberikan pelayanan;

- Keterbatasan fasilitas pelayanan;

- Sistem dan prosedur pelayanan yang masih panjang dan berbelit-belit;

- Belum adanya standar pelayanan minimal dalam pengurusan birokrasi yang

menyangkut prosedur, waktu, dan biaya.

5.2. Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan tersebut di atas, maka penulis

memberikan sumbangan saran sebagai berikut :

a. Aspek pengetahuan merupakan salah satu syarat pembentukan kualitas sumber daya
manusia dimana aspek ini dapat menciptakan SDM yang mampu berpikir jauh ke depan,
mengambil keputusan secara jitu dan berwawasan jauh ke depan bagi pelaksanaan tugas,
terutama dalam mengemban misi pelayanan kepada masyarakat. Untuk itu pola
pendidikan dan pelatihan yang selama ini berlaku di Kabupaten Deli Serdang perlu
ditinjau dan dibenahi kembali supaya dapat tercipta pegawai yang handal dan dapat
dipakai di segala lini guna mempersiapkan pegawai yang memiliki keahlian di bidang
tertentu dan di sisi lain menggairahkan kembali semangat kerja pegawai.

b. Untuk menambah gairah kerja para pegawai, hendaknya pemberian tunjangan atau

insentif lebih ditingkatkan dan disesuaikan dengan disiplin kerja.
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