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ABSTRAK

Pelayanan Pembuatan Akta Kelahiran Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kabupaten Deli Serdang difokuskan pada faktor penghambat pelayanan
pembuatan akta kelahiran. Penelitian bertujuan mengetahui bagaimana efektivitas
pelayanan pembuatan akta kelahiran dan mengetahui apa yang menjadi kendala
dalam pembuatan akta kelahiran. Penelitian ini menggunakan teori efektivitas
menurut Sumaryadi (2005). Penelitian ini menggunakan metode kualitatif
deskriptif dengan teknik observasi, wawancara, dan dokumentasi. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa Pelayanan Pembuatan Akta Kelahiran Pada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Deli Serdang dikatakan cukup
efektif. Dari 5 indikator yaitu: Produktivitas atau Produksi dimana dalam
memproduksi pembuatan akta kelahiran setiap tahunnya meningkat; Mutu atau
Kualitas dimana kemampuan pegawai dalam membuat akta kelahiran sudah cukup
baik sehingga mempengaruhi peningkatan pembuatan akta kelahiran setiap
tahunnya; Efisiensi dimana pembuatan akta kelahiran sudah sesuai dengan SOP
yaitu 2-5 hari selesainya akta kelahiran; Fleksibilitas dimana Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil Kabupaten Deli Serdang sudah membuat suatu perubahan
yang menggunakan teknologi yaitu aplikasi SALAK DELI dan SILINDA
KELANA untuk tertib administrasi; Kepuasan dimana masyarakat belum puasnya
terhadap pelayanannya, dan sarana dan prasarana di Dinas tersebut. Faktor
penghambat yaitu masih kurangnya disiplin pegawai, masih belum telitinya
pegawai dalam mengerjakan tugasnya, masih kurangnya penggunaan aplikasi
dalam pembuatan akta kelahiran, sarana dan prasarana belum memadai.

Kata Kunci: Efektivitas; Pelayanan; Akta Kelahiran
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BAB 1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Efektivitas adalah suatu ukuran yang dapat menggambarkan sampai
dimana target yang ditentukan tercapai. Pendapat itu mengatakan jika
efektivitas merupakan suatu ukuran yang dapat menggambarkan sampai
dimana target yang sudah ditentukan oleh suatu organisasi atau suatu Lembaga.
Menurut T. Hani Handoko (dalam Sulistiani, 2016:56), yang dimaksud dengan
efektivitas adalah kemampuan untuk memilih tujuan yang tepat dalam mencapai
suatu tujuan tertentu. Berdasarkan pengertian di atas, dapat ditarik suatu
kesimpulan, bahwa efektivitas berarti suatu kegiatan yang dilakukan apakah
akan memberikan hasil yang sebanding dengan apa yang telah dilakukan, atau
apakah suatu sistem akan mampu memberikan suatu hasil yang optimal.

Efektivitas pelayanan administrasi kependudukan merupakan suatu inti
utama yang mengatakan, bahwa tercapai atau tidaknya tujuan suatu organisasi
dalam menjalankan program yang mereka buat untuk mencapai tujuan-tujuan
yang sudah ditentukan sebelum menjalankan organisasi tersebut. Pelayanan
publik juga sangat akrab dengan pemerintahan karena dapat memberikan
pelayanan pada masyarakat, yaitu tugas dan kewajiban mereka sebagai
pemerintah.

Pelayanan yang dapat membuat masyarakat nyaman terhadap pelayanan
yang kita berikan, itu dapat menjadi tolak ukur bagi mereka untuk menilai
bagaimana kualitas pelayanan pemerintah dalam melayani Masyarakat.

Christallogy, 2016:2 pada Undang-Undang Dasar Negara Republik Indonesia
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Tahun 1945 memberikan pesan kepada pemerintah, bahwa sebagai pelayan
masyarakat sudah diberikan tanggung jawab yang dapat memberikan
pelayanan agar terpenuhi kebutuhan masyarakat. Rezha, Rochmah, &
Siswidiyanto, (dalam Irwan et al., 2018:2) Dalam rangka memberikan kualitas
pelayanan yang baik dari aparatur pemerintah, pemerintah membuat Keputusan
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor: 63/KEP/M.PAN/7/2003
tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik, namun kebijakan
ini tidak akan bisa dicapai secara maksimal, apabila aparatur pemerintah tidak
bekerja secara optimal.

Pelayanan administrasi di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
terdapat bebarapa jenis pelayanan, salah satunya adalah pelayanan administrasi
pembuatan akta kelahiran. Pentingnya akta kelahiran, yaitu untuk perlindungan
dan pengakuan pada negara di status hukum anak mengenai identitas nama,
tanggal lahir, nama orang tua, dan kewarganegaraannya. Akta kelahiran adalah
bukti sah mengenai status dan peristiwa kelahiran seseorang yang dikeluarkan
oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil. Akta kelahiran yaitu suatu
dokumen identitas yang wajib dimiliki oleh semua Warga Negara Indonesia.
Akta kelahiran juga merupakan wujud identitas setiap anak dalam warga
negara. Hak identitas bagi seorang anak ada pada pasal 5 UU No. 23 tahun
2002 tentang Perlindungan Anak. Isi pasal tersebut mengatakan, bahwa “setiap
anak berhak atas suatu nama sebagai identitas diri dan status
kewarganegaraannya”. Manfaat akta kelahiran ini sangat dibutuhkan untuk
keperluan sekolah, pendaftaran pernikahan di KUA, mencari pekerjaan,

persyaratan membuat paspor, mengurus hak waris, mengurus asuransi,
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mengurus tunjangan keluarga, mengurus hak dana pensiun, dan menjadi syarat
untuk melaksanakan ibadah haji. Adapun gambar mengenai Standar Pelayanan

Pada Jenis Pelayanan akta kelahiran yaitu:

Gambar 1. Standar Pelayanan Akta Kelahiran
Sumber: Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil, 2023
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Pemerintah Kabupaten Deli Serdang Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil memiliki standar pelayanan, pada pelayanan akta kelahiran yaitu yang
pertama ada persyaratan pelayanan yang dimana masyarakat harus melengkapi
dokumen-dokumen, seperti mengisi formulir permohonan akta kelahiran,
fotokopi surat keterangan lahir dari dokter/bidan, fotokopi surat nikah / akta
perkawinan bagi Non muslim, fotokopi kartu keluarga, fotokopi KTP orang
tua, fotokopi passport bagi warna negara asing, dan bagi anak yang tidak
diketahui asal usulnya atau keberadaan orang tua nya, dapat melampirkan berita
acara pemeriksaan dari kepolisian. Jangka waktu penyelesaian 2 sampai dengan
5 hari kerja. Dan tidak ada biaya yang dikeluarkan dalam mengurus akta
kelahiran. Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Deli Serdang
juga menangani pengaduan, saran, dan masukan melalui layanan informasi dan
konsultasi pengaduan di front office dan ruangan konsultasi jika secara
langsung. Tetapi, jika secara tidak langsung dapat melalui SMS Centre,

telepon, E-mail, website, facebook, maupun kontak pengaduan di area kantor.

Dilansir dari Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Provinsi Sumatera
Utara Tahun 2021 Deli Serdang memiliki jumlah penduduk 1.972.200 jiwa
yang tersebar di 22 kecamatan. Jumlah penduduk ini terbesar kedua di Provinsi
Sumatera Utara setelah kota Medan. Pemerintah Kabupaten Deli Serdang
sudah seharusnya memberikan pelayanan yang terbaik dalam kinerja
pelayanannya terhadap masyarakat, khususnya pelayanan dibidang
administrasi kependudukan dalam hal pencatatan sipil dibidangnya penerbitan
akta kelahiran. Berikut data kepemilikan akta kelahiran di kabupaten Deli
Serdang semester Il Tahun 2021.Adapun tabel cakupan akta kelahiran anak 0-
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18 tahun Kabupaten Deli Serdang

Tabel 1. Cakupan Kepemilikan Akta Kelahiran Anak 0-18 Tahun Kabupaten Deli

Serdang Tahun 2021-2022

No. Kecamatan Jumlah Akta Kelahiran Persentase
Penduduk
Jiwa
Memiliki Belum
Memiliki
1. Gunung 940 631 309 67.13%
Meriah
2. Tanjung 76.358 62.362 13.996 81.67%
Morawa
3. Sibolangit 6.216 3.933 2.283 63.27%
4, Kutalimbaru 12.368 8.920 3.348 72.12%
5. Pancur Batu 29.583 21.003 8.580 71.00%
6. Namo rambe 13.176 9.177 3.999 69.65%
7. Biru-Biru 12.646 9.424 3.222 74.52%
8. Stm Hilir 11.142 8.083 3.059 72.55%
9. Bangun Purba 8.384 6.758 1.626 80.61%
10. | Galang 24.156 20.697 3.459 85.68%
11. | Stm Hulu 4.966 3.640 1.326 73.30%
12. | Patumbak 32.536 24.759 7.777 76.10%
13. | Deli Tua 18.468 14.311 4.157 77.49%
14. | Sunggal 74.504 54.896 19.608 73.68%
15. | Hamparan 55.399 42.294 13.105 75.34%
Perak
16. | Labuhan Deli 21.270 16.039 5.231 75.41%
17. | Percut Sei 126.612 94.673 31.939 74.77%
Tuan
18. | Batang Kuis 22.971 18.824 4.147 81.95%
19. | Lubuk Pakam 28.625 23.661 4.964 82.66%
20. | Pagar Merbau 13.915 11.944 1.971 85.84%
21. | Pantai Labu 17.919 14.519 3.400 81.03%
22. | Beringin 21.037 17.867 3.170 84.93%
JUMLAH 633.191 488.415 144.776 77.14%
JIWA (Jiwa) (Jiwa)

Sumber: Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Deli Serdang,

2021
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Dilihat pada tabel 1 tersebut, dapat dilihat jika cakupan kepemilikan akta
kelahiran anak usia 0-18 tahun di Kabupaten Deli Serdang sebesar 77,14%. Hal
ini menunjukkan masih belum tercapainya target yang ditetapkan pemerintah
dalam Rencana Pembangunan Jangka Menengah Daerah (RPJMD) yang
memiliki target cakupan kepemilikan akta kelahiran tahun 2021, 2022 sebesar
85% sampai 90%. Angka tersebut menunjukkan bahwa jumlah kepemilikan
akta kelahiran anak usia 0-18 tahun di Kabupaten Deli Serdang masih dibawah
target nasional dan juga Rentsra yang telah ditetapkan. Adapun Kajian
Pencapaian Kinerja pelayanan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Deli Serdang yaitu:

Tabel 2. Kajian Pencapaian Kinerja Pelayanan Dinas Kependudukan dan
pencatatan Sipil Kabupaten Deli Serdang

No. Indikator Kondisi Target pencapaian setiap tahun Kondisi
Kinerja kinerja pada
pada Awal akhir
Periode periode
RPJM RPJMD
D

2019 2020 2021 2022 2023 2024

1.| Cakupan 100% 100%  100%  100%  100% 100% 100%
penerbitan KK
2.| Kecakupan 94% 95%  96%  97%  98%  100% 100%
penerbitan
KTP

3.| Cakupan 5% 20%  30%  40%  50% 60% 60%
penerbitan KIA

4.| Cakupan 70% 80% 85%  90%  93% 95% 95%
penerbitan akta
kelahiran anak

0-18 Tahun
5.| Cakupan 30% 50%  55% 60% 65% 70% 70%
Penerbitan
akta
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No. Indikator Kondisi Target Pencapaian Setiap Tahun Kondisi
Kinerja Kinerja
pada
pada akhir
Awal periode
Periode RPJMD
RPJIM D
2019 2020 2021 2022 2023 2024
perkawinan
6.| Cakupan 30% 40% 45% 50%  55% 60% 60%
penerbitan akta
kematian
7.| Nilai Survey 79% 81% 83% 8%  87% 90% 90%
Kepuasan
Masyarakat
8.| Persentase 90% 91% 92% 93%  94% 95% 95%
layanan yang
sesuai SOP
9. | Persentase - 10% 20% 30%  40% 50% 50%
Organisasi
Perangkat Daerah
(OPD) yang
memanfaatkan Datal
Kependudukan
/Data Were
House (DWH)
10| Persentase - 70% 80% 90% 95% 100% 100%
Dokumen yang
dapat Digitalisasi

Sumber: Rencana Kerja (RENJA) Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Deli
Serdang, 2021

Masyarakat saat ini, sangat minim kepeduliannya untuk mengurus akta
kelahiran. Menurut Portal Resmi Pemerintah Kabupaten Deli Serdang Bupati Deli
Serdang membuat suatu Inovasi yaitu berupa aplikasi sarana layanan administrasi
kependudukan Deli Serdang (SALAK). Aplikasi tersebut bertujuan untuk
mewujudkan tertib administrasi kependudukan juga meningkatkan pelayanan pada
masyarakat yang profesional, memenuhi standar teknologi informasi, dinamis,
tertib, dan tidak membeda-bedakan antara masyarakat yang satu dengan masyarakat

yang lain untuk menuju pelayanan terbaik dalam memenuhi harapan dan kebutuhan
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masyarakat. Selain itu, Pemerintah Kabupaten Deli Serdang juga membuat program
kerja sama dengan beberapa rumah sakit dan klinik bersalin (SILINDA KELANA).
Mereka juga melakukan sosialisasi dengan Masyarakat desa untuk memberikan

kesadaran kepada Masyarakat dengan pentingnya akta kelahiran.

Berdasarkan pra penelitian yang peneliti lakukan pada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil di kabupaten Deli Serdang, peneliti
menemukan beberapa urgensi dan masalah tentang pelayanan administrasi yang di
lakukan oleh pegawai administasi pada disdukcapil tersebut. Adapun beberapa
masyarakat yang menemukan dalam pembuatan akta kelahiran pegawai yang tidak
ramah, pelayanan nya juga sangat lambat. Ada juga orang tua dari anak tersebut
yang gagap teknologi, yang tidak memiliki android, dan merasa akta kelahiran atau
identitas anak mereka tidak penting bagi mereka. Peneliti juga menemukan
masyarakat yang kurang kepeduliannya pada identitas anak mereka ini, hampir rata-
rata masyarakat yang tidak mampu atau minimnya ekonomi mereka dan juga
masyarakat yang memiliki anak yang dapat di bilang cukup banyak. Hal itu,
dikarenakan pelayanan nya yang mungkin cukup lama, serta sarana dan prasarana
nya belum memadai seperti kursi tunggu. Kursi tersebut dapat dikatakan cukup
sedikit untuk masyarakat yang akan melakukan pengurusan administrasi. Banyak
masyarakat yang duduk-duduk di bawah untuk menunggu antriannya. Maka dari,

itu dapat kita lihat bahwa sarana dan prasarananya belum memadai.

Pengurusan akta kelahiran juga cukup lama seperti yang saya ketahui jika
kita tidak ada orang dalam, maka pengurusan tersebut cukup lama dan cukup ribet.
Selain itu, pergantian identitas atau kesalahan nama dalam akta kelahiran, itu juga

sangat lama mengurusnya. Bisa sampai dua minggu bahkan lebih. Itu juga
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dikarenakan oleh pegawai yang selalu mengutamakan Masyarakat yang
menggunakan orang dalam dan bayar. Jadi, semakin lama berkas tersebut semakin
menumpuk dan lama untuk di kerjakan. Sedangkan, sarana dan prasarana nya juga
belum mencukupi. Seperti contohnya yaitu komputernya belum sesuai dengan
kapasitas yang di inginkan. Dari hal tersebut dapat kita lihat bahwa sarana dan
prasarana nya kurang mencukupi atau memadai seperti komputer, ruang tunggu,

tempat duduk,serta pegawai yang kurang ramah terhadap Masyarakat.

Berdasarkan dari penjelasan di latar belakang yang sudah peneliti
sampaikan, maka peneliti mengambil judul untuk melakukan penelitian dengan
judul “EFEKTIVITAS PELAYANAN PEMBUATAN AKTA KELAHIRAN
PADA DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL

KABUPATEN DELI SERDANG”

1.2 Rumusan Masalah

1. Bagaimana Efektivitas Pelayanan Pembuatan Akta Kelahiran Pada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Deli Serdang?

2. Apa yang menjadi kendala dalam pelayanan Pembuatan Akta Kelahiran
Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Deli
Serdang?

1.3 Tujuan Penelitian
Dari rumusan masalah yang di buat oleh peneliti, ada tujuan yang
akan di capai yaitu:
1. Untuk mengetahui dan mendeskripsikan Bagaimana Efektivitas
Pelayanan Pembuatan Akta Kelahiran Pada Dinas Kependudukan dan

Pencatatan Sipil Kabupaten Deli Serdang.
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2. Untuk mengetahui dan mendeskripsikan apa yang menjadi kendala
dalam pelaksanaan pelayanan Pembuatan Akta Kelahiran Pada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Deli Serdang.

1.4 Manfaat Penelitian
Ada beberapa manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini sangat di harapkan dapat menambah literatur pada kualitas
pelayanan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil di Kabupaten Deli
Serdang, dan juga semoga dapat menambah referensi penelitian
terdahulu untuk kita yang sedang menyelesaikan S1 pada jurusan
Administrasi Publik.

2. Manfaat Praktis
Penelitian ini di harapkan dapat memberikan manfaat pemerintah
Provinsi Sumatera Utara dalam mengevaluasi kinerja pegawai
pemerintah Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Deli
Serdang. Dan dapat menganalisis kesadaran Masyarakat dalam

pelayanan pembuatan akta kelahiran.
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BAB 11

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Efektivitas

2.1.1 Definisi Efektivitas

Efektif berasal dari bahasa Inggris yaitu effective yang artinya adalah
mampu atau dapat dikatakan suatu yang dilakukannya mampu mencapai
tujuannya dengan baik. Menurut Pasolong (dalam Sunarto, 2015:1131)
efektivitas pada dasarnyaa berasal dari kata “efek” dan menggunakan istilah
ini untuk hubungan sebab dan akibat. Jadi, efektivitas memiliki tujuan yang
telah di siapkan sebelumnya dapat di capai sesuai dengan sasaran yang telah
di tentukan.

Supriyono (dalam Sulistiani, 2016:56), efektivitas merupakan hubungan
antara keluaran suatu pusat tanggung jawab dengan sasaran yang mesti
dicapai, semakin besar kontribusi daripada keluaran yang dihasilkan
terhadap nilai pencapaian sasaran tersebut, maka dapat dikatakan efektif
pula unit tersebut. Menurut Hariyoko & Puspaningtyas (dalam Hariyoko et
al., 2021:170) Efektivitas organisasi adalah konsep tentang efektif dimana
sebuah organisasi untuk menghasilkan Organizational effectiveness
(efektifitas organisasi) dapat dilakukan dengan memperhatikan kepuasan
pelanggan, pencapaian visi orgaisasi, pemenuhan aspirasi, menghasilkan
keuntungan bagi organisasi, pengembangan sumber daya manusia
organisasi dan aspirasi yang dimiliki, serta memberikan dampak positif bagi

masyarakat di luar organisasi. Menurut Sumaryadi (2005:5) efektivitas
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merupakan seberapa baik pekerjaan yang dilakukan sejauh mana orang tersebut

menghasilkan output yang sesuai diharapkan.

Efektivitas menurut Siagian (dalam Hariyoko et al., 2021:16) adalah
pemanfaatan sumber daya, sarana dan prasarana dalam jumlah tertentu yang secara
sadar ditetapkan sebelumnya untuk menghasilkan sejumlah barang atas jasa
kegiatan yang dijalankannya. Efektivitas menunjukkan keberhasilan dari segi
tercapai tidaknya sasaran yang telah ditetapkan. Jika hasil kegiatan semakin
mendekati sasaran, berarti makin tinggi efektivitasnya. Usaha penilaian
bagaimana jalannya suatu organisasi atau Lembaga bisa menggunakan dari
rancangan atau konsep efektivitas. Rancangan ini merupakan salah satu faktor
yang dapat menentukan apakah perlu dilakukan perubahan yang cukup penting
pada bentuk, atau aturan dalam organisasi tersebut. Maka dari itu, efektivitas
adalah capaian tujuan suatu organisasi dengan menggunakan atau melalui sumber
daya yang dimiliki secara tepat dari masukan maupun keluaran suatu organisasi
atau Lembaga. Menurut Gibson dalam tangkilisan (dalam Amalia, 2018:7)
menyatakan bahwa efektivitas organisasi dapat di ukur sebagai berikut:

1. Kejelasan tujuan yang hendak di capai

2. Kejelasan strategi pencapaian tujuan

3. Proses analisis dan perumusan kebijakan yang baik

4. Perencanaan yang cukup matang

5. Menyusun program dengan tepat

6. Di sediakannya sarana dan prasarana

7. Sistem pengawasan dan pengendaliannya yang bersifat mendidik.
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2.1.2 Indikator dan Kriteria Efektivitas
Menurut S.P Siagian (dalam Takahepis, J. K. R., Kasenda, V., &

Monintja, 2021:3) efektivitas merupakan pemanfaatan sumber daya,
sarana dan prasarana dalam jumlah tertentu yang secara sadar di
tetapkan sebelumnya untuk menghasilkan sejumlah barang atas jasa
yang di jalankan. Indikator menurut Audit Commision (dalam N aulia,
2021:10) mengatakan bahwa efektivitas merupakan kegiatan
menyediakan jasa-jasa yang benar hingga pihak berwenang percaya
untuk menerapkan kebijakan dan tujuannya. Adapun indicator nya
yaitu sebagai berikut:

a. Pemanfaatan sumber daya

b. Sarana

c. Prasarana

d. Kegiatan yang di jalankan

Efektivitas menyatakan keberhasilan dari segi tercapai atau
tidaknya sasaran yang mereka sudah tetapkan. Jika hasil kegiatan
semakin mendekati sasaran, berarti makin tinggi efektivitasnya. Ada
lima kriteria dalam mengukur efektivitas organisasi yaitu sebagai

berikut:

1. Produktivitas

2. Kemampuan adaptasi atau fleksibel
3. Kepuasan kerja
4. Kemampuan berlaba

5. Pencarian sumber daya
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Definisi tersebut dapat dilihat dengan tujuan akhir atau tujuan yang di
inginkan. Tetapi, organisasi sama efektivitas organisasi dari pengertian
tersebut yaitu sebagai tujuan akhir, yaitu tujuan yang di inginkan oleh suatu
organisasi tidak bisa di tentukan secara pasti. Tolak ukur itu digunakan
untuk proses pengadaan dan pengisian tenaga kerja. Sumaryadi (2005:107)
memiliki 5 indikator yaitu: produktivitas, mutu atau kualitas, efisiensi,
fleksibilitas, dan kepuasan.

1. Produktivitas
Produktivitas merupakan kemampuan seseorang untuk melaksankan
tugasnya. Dilihat dari bagaimana kemampuan pegawai dalam
bekerja dan juga memenuhi tufoksi kerja. Kinerja pegawai menjadi
suatu hal yang cukup penting dalam hal utama untuk menilai
produktivitas pegawainya.

2. Mutu atau kualitas
Mutu atau kualitas yaitu produk yang sesuai dengan harapan
masyarakat dengan kinerja produk, juga jasa melalui tolak ukur
penilaian. Efektivitas dalam hal ini, dilihat dari kualitas pelayanan
yang diberikan oleh pegawai serta kemampuan pegawai dalam
melayani masyarakat.

3. Efisiensi
Efisiensi adalah kemampuan dalam mengerjakan sesuatu dengan
waktu yang cukup singkat dan hasil yang memuaskan. Apakah yang di
kerjakan oleh pegawai sudah sesuai dengan SOP yang sudah di

terapkan atau tidak.
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4. Fleksibilitas
Fleksibilitas adalah kemampuan untuk menyesuaikan dengan situasi
yang ada baik itu kondisi maupun lingkungan. Fleksibilitas ini
bersangkutan dengan kemampuan organisasi untuk menyimpangkan
sumber daya dari aktivitas yang satu ke aktivitas yang baru.
5. Kepuasan
Kepuasan berati sebuah perasaan masyarakat pada pekerjaan atau
manfaat yang diterima oleh masyarakat itu sendiri.
2.2 Pelayanan
2.2.1. Definisi Pelayanan
Pelayanan merupakan suatu kegiatan untuk membatu seseorang dalam
pengurusan administrasi yang dilakukan oleh pegawai pemerintah. Menurut
Quinn et al. (dalam Amy Y.S. Rahayu et al., 2020:8) pelayanan merupakan
aktivitas ekonomi yang berkaitan pada aktivitas umum, yaitu dalam
konsumsi, produksi, dan penyediaan barang dan jasa, dengan memberikan
nilai tambahan dengan membuat sesuatu yang baru yang tidak terlihat oleh
kasat mata. Pelayanan juga dikatakan oleh Kotler dan Amstrong (dalam
Irawan & Komara, 2017:125) bahwa pelayanan merupakan suatu kegiatan
atau manfaat yang bisa diberikan oleh suatu pihak pada pihak yang
lainnyayang pada intinya bukan berwujud dan bukan pula berakibat

pemilihan suatu produksinya bisa atau tidak bisa dihubungkan dengan suatu

diproduk fisik.

Menurut (UU No. 23 Tentang Pemerintahan Daerah, 2014) Pasal 11 ayat 2

berbicara tentang urusan Pemerintah wajib sebagaimana maksud nya pada ayat
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1 terdiri atas urusan pemerintahan yang berkaitan dengan pelayanan dasar dan
urusan pemerintahan yang tidak berkaitan dengan pelayanan dasar. Pasal 12
mendefinisikan sebagai pelayanan dasar terdiri dari: Pendidikan, Kesehatan,
Pekerjaan umum dan penataan ruang, Perumahan rakyat dan Kawasan
permukiman, Ketentraman, ketertiban umum, dan perlindungan Masyarakat,
Sosial. Pelayanan dasar terdiri dari, kecuali: Tenaga kerja, Pemberdayaan
Perempuan dan perlindungan anak, Pangan, Pertahanan, Lingkungan hidup,
Administrasi kependudukan dan pencatatan sipil, Pemberdayaan Masyarakat
desa, Pengendalina penduduk dan keluatrga berencana, Perhubungan,
Komunikasi dan informatika, Koperasi, usaha kecil, dan menengah,
Penanaman modal, Kepemudaan dan olahraga, Statistic, Persandian,
Kebudayaan, Perpustakaan, Dan kearsipan. Endar Sugiarto (dalam Lintang,
2018:6) menyatakan pelayanan adalah suatu tindakan yang dilakukan untuk
memenuhi kebutuhan orang lain (konsumen, pelanggan, tamu, klien, pasien,
penumpang dan lain-lain) yang tingkat pemuasannya hanya dapat dirasakan

oleh orang yang melayani maupun yang dilayani.

Tolak ukur pelayanan yang baik melalui pemenuhan kebutuhan-
kebutuhan dan keinginan-keinginan tamu. Penilaian kualitas pelayanan
ditentukan oleh tamu sebagai pemakai jasa pelayanan tersebut. Menurut
James A.Fitzsimmons dan Mona J.Fitzsimmons (dalam Lintang, 2018:9)
menelaskan konsumen akan menilai kualitas pelayanan yang diterima melalui
lima prinsip dimensi pelayanan sebagai tolak ukurnya yaitu:

1. Reability adalah kemampuan untuk memberikan secara tepat dan

benar jenis pelayanan yang telah dijanjikan kepada tamu.
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2. Responsive atau responsiveness yaitu kesadaran atau keinginan
untuk cepat bertindak membantu tamu dan memberikan pelayanan
yang tepat waktu.

3. Kepastian/jaminan (assurance) adalah pengetahuan dan kesopan
santunan serta kepercayaaan diri para pegawai. Dimensi assurance
memilki ciri-ciri: kompetisi untuk memberikan pelayanan, sopan
dan memiliki sifat respek terhadap tamu.

4. Empati atau empathy memberikan perhatian individu tamu secara
khusus. Dimensi emphaty ini memiliki ciri- ciri: kemauan untuk
melakukan pendekatan, memberikan perlindungan dan usaha untuk
mengerti keinginan, kebutuhan dan perasaan tamu.

5. Nyata atau tangibles yaitu sesuatu yang nampak atau yang nyata,
yaitu penampilan para pegawai, dan fasilitas-fasilitas fisik, lainnya
seperti peralatan dan perlengkapan yang menunjang pelaksanaan
pelayanan.

2.2.2. Definisi Pelayanan Publik

Pelayanan Publik menurut Harbani Pasolong (2007:128) adalah
setiap kegiatan yang dilakukan oleh pemerintah terhadap sejumlah
manusia yang memiliki setiap kegiatan yang menguntungkan dalam
suatu kumpulan atau kesatuan, dan menawarkan kepuasan meskipun
hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara fisik. Sementara
Sinambela dalam buku "Reformasi Pelayanan Publik" (2014:5)
menyatakan bahwa "Pelayanan publik adalah pemenuhan keinginan

dan kebutuhan masyarakat oleh penyelenggara negara. Negara
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didirikan oleh publik (masyarakat) tentu saja dengan tujuan agar dapat

meningkatkan kesejahteraan masyarakat.

Pelayanan publik menurut Agus Dwiyanto (Manajemen Pelayanan
Publik: Peduli, Inklusif, dan Kolaboratif 2006:21) yaitu serangkaian
aktivitas-aktivitas kegiatan yang dilakukan oleh birokrasi publik
berguna untuk memenuhi kebutuhan warga yang membutuhkan
peralatan publik. Pelayanan publik itu juga adalah pemberian layanan
kebutuhan atau keperluan Masyarakat yang memiliki kepentingan di
organisasi tersebut sesuai dengan peraturan pokok dan cara yang sudah
di tetapkann. Pada hakikatnya negara dalam hal ini pemerintah
(birokrat) haruslah dapat memenuhi kebutuhan masyarakat. Kebutuhan
dalam hal ini bukanlah kebutuhan secara individual akan tetapi berbagai
kebutuhan yang sesungguhnya diharapkan oleh masyarakat, misalnya
kebutuhan akan kesehatan, pendidikan dan lain-lain. Sedangkan Lewis
& Gilman (2005:22) mendefinisikan pelayanan publik adalah
kepercayaan publik. Warga negara berharap pelayanan publik dapat
melayani dengan kejujuran dan pengelolaan sumber penghasilan secara
tepat dan dapat dipertanggungjawabkan kepada publik. Pelayanan
publik yang adil dan dapat dipertanggungjawabkan menghasilkan

kepercayaan publik.

Dibutuhkan etika pelayanan publik sebagai pilar dan kepercayaan
publik sebagai dasar untuk mewujudkan pemerintah yang baik.

Sementara definisi menurut Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009
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tentang Pelayanan Publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan
dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan
peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk
atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh
penyelenggara pelayanan publik. Kata "barang, jasa dan pelayanan
administratif" dalam bagian penjelasan dianggap sudah jelas, tetapi
sebenarnya maksud "barang" bukanlah barang yang bisa
diperdagangkan oleh manusia sehari-hari tetapi yang dimaksud adalah
barang publik (public goods) yang penyediannya dilakukan oleh
pemerintah. Pelaksanaan pelayanan publik di Indonesia diawasi oleh
sebuah lembaga independen yang terbebas dari wilayah eksekutif

bernama Ombudsman Republik Indonesia.

Menurut Lijan Poltak S (dalam Han & goleman, daniel; boyatzis,
Richard; Mckee, 2019:15), istilah publik berasal dari bahas Inggris
public yang berarti umum, masyarakat, negara. Kata publik sebenarnya
sudah diterima menjadi Bahasa Indonesia Baku menjadi Publik yang
berarti umum, orang banyak dan ramai. Berdasarkan pemaparan yang
dikemukakan di atas, maka publik dapat didefinisikan sebagai

masyarakat luas atau umum.

Berhubungan dengan pelayanan publik yang terlatih sesuai dengan
tuntutan Masyarakat, menurut Widodo 2001, dalam buku (Dr.
Muhammad Sawir,S.Sos.,M.Si., 2020:5) pelayanan publik yang terlatih

atau professional merupakan pelayanan publik yang memiliki ciri
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dengan adanya akuntabilititas dan responsibilitas dari yang memberikan
layanan seperti aparatur pemerintahan. Ciri-ciri nya yaitu sebagai
berikut:

1. Efektive, ini lebih menduluankan untuk pencapaian apa yang
sudah di rencanakan.

2. Sederhana, yaitu cara pelayanannya yang dilakukan dengan
mudah, cepat, tepat, dan tidak berbelit belit.

3. Transparan, dengan ini, dalam pelayanan harus ada transparansi
seperti adanya kejelasan dan kepastian tentang tata cara
pelayanan, persyaratan pelayanan, seseorang yang bertanggung
jawab dalam melayani Masyarakat, dan juga biaya.

4. Efisiensi, seperti ketepatan waktu.

5. Responsive, pegawai lebih cepat paham dengan
keluhan Masyarakat.

6. Adaptif, cepat menyelesaikan terhadap apa yang menjadi

tuntutan.

Menurut (Riris Katharina (Ed.) & Robert Na Jaweng (Prolog),
2020:4) kebijakan publik hingga layanan publik tidak lagi
mengandalkan cara kerja lama dengan kultur pelayanan yang

konvensional.

2.2.3 Dimensi Dan Indikator Kualitas Pelayanan Publik
Dalam memberikan pelayanan publik kepada Masyarakat ada 3

sudut pandang yang harus di milikki oleh aparatur pemerintahan
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menurut Supriatna (1996:98)
a. Mempunyai tanggung jawab yang besar sebagai aparatur

negara yang bertugas melayanai masyarakat.

b. Memiliki respon terhadap masalah yang ada terutama
masalah yang di hadapi oleh Masyarakat yang butuh
pelayanan dari pemerintah.

c. Selalu komitmen dan pada nilai standar dan moralitas

dalam menjalankan kekuasaan pemerintah.

Peningkatan kualitas pelayanan publik melalui pelayanan
prima mengandung makna yang tertutup kesenjangan antara
persepsi pemberian layanan juga yang menggunakan layanan aka
nada hasil dan proses layanan. Menurut Lenvinne (dalam
Hardiansyah 2011:53), mengatakan adanya 3 dimensi kualitas

pelayanan publik yaitu:

a. Responsiveness yaitu mengukur daya tanggap providers
pada harapan, keinginan dan pendapat serta keinginan
pelanggan.

b. Responsibility = merupakan  suatu  ukuran  yang
memperlihatkan seberapa jauh proses memberikan
pelayanan publik yang dilakukan dengan cara tidak
melanggar ketetapan-ketetapan yang sudah ada.

c. Accountability yaitu suatu ukuran yang memperlihatkan
sebesar apa tingkat kesesuaian antara penyelenggara

pelayanan dengan tingkatan-tingkatan eksternal yang ada
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pada Masyarakat.

Selain itu, menurut Parasuraman 1998, (dalam Hasnih et al.,

2019:432) ada 5 dimensi kualitas pelayanan yaitu:

1.

Tangibles, merupakan kemampuan sebuah Perusahaan
atau Lembaga dalam memperlihatkan keadaan dengan

pihak eksternal.

Reability adalah kehandalan Lembaga agar dapat
memberikan pelayanan yang sama seperti apa yang di
janjikan secara akurat dan terpercaya.

Responsiveness, vyaitu ketanggapan untuk dapat
menolong dan memberi pelayanan yang cepat dan tepat
kepada pelanggan.

Assurance, merupakan jaminan berupa pengetahuan,
attitude, serta kemampuan pegawai agar dapat
memberikan rasa percaya kepada Lembaga.

Empathy, yaitu memberikan perhatian yang bersifat
individu yang di berikan kepada pegawai untuk

memahami kemauan Masyarakat.

2.3 Pegawai Negeri Sipil (PNS)

2.3.1 Definisi Pegawai Negeri Sipil (PNS)

Pegawai Negeri Sipil menurut Undang-Undang Pokok-Pokok

Kepegawaian nomor 43 Tahun 1999 mengenai perubahan atas Undang-

Undang Nomor 8 Tahun 1974 tentang Pokokpokok kepegawaian
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adalah “Pegawai Negeri merupakansetiap warga negara Republik
Indonesia yang sudah memenuhi syarat yang sudah ditentukan,
diangkat oleh pejabat yang berwenang dan diserahi tugas dalam suatu
jabatan negeri, atau diserahi tugas negara lainnya, dan di gaji

berdasarkan peraturan perundang- undangaan yang berlaku”.

Pegawai Negeri bertugas sebagai unsur aparatur negara yang
memiliki tugas dan tanggung jawab melayani Masyarakat secara
professional, jujur, sopan dalam menjalankan tugas negara ataupun
kepemerintahan. Pegawai Negeri Sipil dalaam melaksanakan tugas
dan fungsinya mempunyai kewaiban yang diatur dalam Undang-
Undang Nomor 5 Tahun 2014, dan larangan serta sanksi administrative
negara yang juga diatur melalui Peraturan Pemerintah Nomor 53 Tahun
2010 tentang Disiplin Pegawai Negeri Sipil. Berdasarkan Undang-
Undang Nomor 5 Tahun 2014, kewajiban Pegawai Aparatur Sipil
Negara sebagai berikut:

1. Setia dan taat kepada Pancasila, Undang-Undang Dasar
Negara Republik Indonesia 1945, Negara Kesatuan
Republik Indonesia, dan Pemenrintahan yang Sah.

2. Menjaga persatuan dan kesatuan bangsa.

3. Melaksankan kebijakan yang dirumuskan pejabat
pemerintah yang berwenang

4. Menaati ketentuan peraturan perundang-undang.

5. Melaksankan tugas kedinasan dengan penuh pengabdian,

kejujuran, kesadaran, dan tanggung jawab.
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6. Menunjukkan integritas dan keteladanan dalam sikap,
perilaku, ucapan, tidankan kepada setiap orang.

7. Menyimpan rahasia jabatan serta hanya dapat
mengemukakan rahasia jabatan sesuai dengan ketentuan
perundang-undangan.

8. Bersedia ditempatkan di seluruh wilayah Indonesia.

2.4 Kerangka Berpikir

Penelitian ini, memiliki fokus penelitian yaitu kualitas pelayanan
pembuatan akta kelahiran pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Deli Serdang. Masalah yang terjadi pada penelitian ini adalah
pegawai Dinas Kependudukan dan Pencacatan Sipil Kabupaten Deli Serdang
yang belum dikatakan baik pelayanannya, kurangnya sarana dan prasarana
dan permasalahan proses pengurusan akta kelahiran yang cukup lama yang

tidak sesuai pada standar pelayanan yang sudah tertera.
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Pelayanan pembuatan akta kelahiran
anak pada Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Deli

Serdang
Regulasi:
1. Peraturan Pemerintah
Republik Indonesia
Nomor 96 Tahun 2012
. ) Tentang Pelaksanaan
Efektivitas, Suma}ryadl (2005) Undang-Undang Nomor
1. Produktivitas atau 25 Tahun 2009 Tentang
Produksi . Pelayanan Publik
2. Mut}l ata}u Kualitas | | 2. Peraturan Menteri Dalam
3. Efisiensi Negeri Republik
4. Fleksibilitas Indonesia Nomor 9 Tahun
5. Kepuasan 2016 Tentang Percepatan
Peningkatan Cakupan
Kepemilikan Akta
Kelahiran.
Masalah:
1. Masih kurangnya
sarana dan prasarana.
2. Masih ada pegawai
yang tidak  ramah
terhadap masyarakat.
3. Masyarakat yang gagap
teknologi.
4. Masih kurang telitinya
pegawai.
Peningkatan pelayanan pembuatan
akta  kelahiran pada  Dinas
Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kabupaten Deli Serdang.
Gambar 2. Kerangka Berpikir
Sumber: Peneliti, 2023
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2.5 Penelitian Terdahulu

Tabel 3. Penelitian Terdahulu

No Nama / Judul Uraian Hasil dan Perbedaan

Tahun/

Sumber

1. Jurnal Ulya |Efektivitas Metode: Deskrpi tif - Hasil:

Aprilia pelayanan jemput  [Kualitatif Untuk melihat hasil
bola dalam Variabel: Efektivitas penelitian penulis
penerbitan akta Teori:  Menurut menganalisis dari
kelahiran di dinas  |[sumaryadi 2005 perspektif teoritis.
kependudukan dan [Fokus: Efektivitas Hal tersebut
pencatatn sipil Pelayanan JemputBola | menjelaskan tentang
lkabupaten bone dalam Penerbitan Akta | keadaan yang
provinsi Sulawesi  [Kelahiran di Kabupaten | sebenarnya terjadi
Selatan Bone Provinsi Sulawesi | dilokasi penelitian

Selatan. Pelayanan berdasarkan data dan
Jemput Bola telah fakta yang telah
dilaksanakan di dikumpulkan oleh
Kabupaten Bone pada | penulis. Penulis
Tahun 2019 J. Informan:| menggunakan teori
- T. Pengumpulan Data: | efektivitas oleh
Observasi, wawancara | Sumaryadi (2005),
dan dokumentasi. terdapat 5 dimensi
Analisis Data: Reduksi | didalamnya yaitu:
data, penyajian data, Produktivitas/pr
penarikan kesimpulan. | oduksi Mutuw/kualitas
Lokasi: DISDUKCAPIL| Efisiensi Fleksibilitas
Kab. Bone provinsi Kepuasan
Sulawesi Selatan - Perbedaan:
Perbedaan
Penelitian ini
dengan penelitian
terdahulu adalah
perbedaan lokus.
2. Jurnal Ni Luh(Efektivitas pelayanan - Metode: Deskriptif | - Hasil:

Putu Dewi  [pembuatan akta Kualitatif Kegiatan

Savitri perkawinan melalui | - Variabel:Efektivitas pelayanan sudah
Website a@dicari di | _ Teori: Gibson dan be?jalan de?ng?ln
dlsQukcapll prov Steers (Sumaryadi, baik pa(?a'mdlkator
Bali 2005) pI'O('iukthltaS,

- Fokus: pembuatan eﬁsw'n,' .
. fleksibilitas,
akta perkawinan )
kepuasan, kualitas
- J. Informan:
dan mutu
- T. Pengumpulan pelayanan
Data: buatan akta
- Analisis Data: - permbua .an e
perkawinan
namun masih
adanya kendala
yang dihadapi
yaitu belum
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No Nama / Judul Uraian Hasil dan Perbedaan
Tahun/
Sumber
seluruh
masyarakat
Kabupaten
Badung
mengetahui
adanya Website
Aku dicari,
masyarakat di
Kabupaten
Badung tidak
seluruhnya
menguasai
teknologi,
masyarakat belum
sadar pentingnya
dokumen
kependudukan.
- Perbedaan:
Perbedaan
penelitian ini
dengan penelitian
terdahulu adalah
lokus penelitian.
3. Jurnal Fuadi | Efektivitas - Metode: - Hasil:
Dwi Ramadha pelayanan Deskriptif Dalam rangka
n penerbitan akta Kualitatif miningkai(;n
kelahiran melalui el caxupan a
sotangr | - Variabel kelahiran di
program sefendri Efektivitas Kabupaten Kubu
te?rmtegr ast di | Teori: Fokus: Raya, DISDUKCAPI
disdukcapil kab. pelayanan L Kabupaten Kubu
Kubu raya prov. penerbitan akta Raya dalam
Kalimantan barat Kelahiran melakukan
) pelayanan
melalui program penerbitan akta
silendri kelahiran melalui
- J. Informan: - program SELEDRI
TERINTEGRASI
-T.P 1
Dat e?ngumpu a telah berjalan
ata: dengan cukup baik
wawancara,obse
) dan lancar serta
rvasi . dan mengalami
dokum.entas.1 _ peningkatan yang
yang dianalisis. signifikan dari
- Analisis Data: | sebelum adanya
menggunakan program SELEDRI
reduksi, penyajian TEIRINTEGRASL
d t d kesi 1 walaupun
ata el festmptian kepemilikan akta
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No Nama /
Tahun/
Sumber

Judul

Uraian

Hasil dan Perbedaan

kelahiran di
Kabupaten Kubu
Raya masih kurang
dari sasaran nasional
92%. hal yang
menjadi faktor
penghambat yaitu
kurangnya kesadaran
dari masyarakat
Kabupaten Kubu
Raya sendiri akan
pentingnya
kepemilikan akta
kelahiran.

- Perbedaan:
Perbedaan pada
penelitian ini
dengan penelitian
saya yaitu
perbedaan lokus
penelitian.

4 irawan siregar|

meningkatkan
kepemilikan akta
kelahiran anak
usia 0-18 tahun
kab. Deli Serdang

- Variable: Upaya

- Teori:

- Fokus: Upaya
disdukcapil

dalam
meningkatkan
kepemilikan akta
kelahiran

Informan:

Kepala Dinas
DUKCAPIL
Kabupaten Deli
Serdang,

Sekretaris Dinas
DUKCAPIL
Kabupaten Deli
Serdang,  Kepala
Bidang

Pencatatan  Sipil,
Kepala Bidang
Pemanfaatan

Data dan
Pelayanan

Inovasi, serta 4

orang
masyarakat.

- Jumlah: 8 orang

- T. pengum data:

- Hasil :

Pencatatan Sipil
Kabupaten Deli
Serdang sudah
melakukan upaya
sebagai pelaksana
pelayanan
administrasi
kependudukan dalam
peningkatan
kepemilikan akta
kelahiran, kendala-
kendala yang
membuat pelayanan
penerbitan akta
kelahiran tidak
maksimal adalah
kurangnya
kesadaran.
masyarakat, sumber
daya manusia serta
fasilitas yang belum

maksimal dan
kondisi geografis
yang ada.
Selanjutnya untuk
meningkatkan
Cakupan
kepemilikan akta
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Nama /
Tahun/
Sumber

Judul

Uraian

Hasil dan Perbedaan

observasi,
wawancara dan
dokumentasi
- Analisis
pengumpulan
data, reduksi data,
penyajian data, dan

data:

penarikan
kesimpulan

kelahiran di
Kabupaten Deli
Sedangadalah
dengan membuat
inovasi pelayanan
akta kelahiran secara
online (SALAK
DELI), kemudian
program kerja sama
dengan beberapa
rumah sakit dan
klinik bersalin
(SILNDAKELANA)
dan juga melakukan
Sosialisasi dengan
bekerja sama
dengan kecamatan
kecamatan
maupun desa-desa
untuk
meningkatkan
kesadaran
masyarakat
terhadap
pentingnya akta
kelahiran.

- Perbedaan:
Perbedaan penelitian
ini dengan penelitian
saya adalah teori
yang digunakan

5 Jurnal Adli
Ahmad

Efektivitas
pelayanan dalam
pembuatan akta
kelhiran di kec
bukit batu kab.
Bengkalis.

- Metode:

Kualitatif descriptive

- Variable: Upaya

- Teori:

- Fokus: Upaya
disdukcapil dalam
meningkatkan
kepemilikan akta
kelahiran

- Informan: Kepala
UPTD dukcapil kec
Bukit batu, pegawai
UPTD dukcapil,

Masyarakat

- Hasil:
Menurut saya
prosedur pelayanan

yang ada di kantor
ini sudah mudah

dan dapat diakses
oleh seluruh

masyarakat
khususnya

masyarakat yang
hendak mengurus

akta kelahiran.
Masyarakat/pemoh
on harus

melengkapi syarat-
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Nama / Judul
Tahun/

Sumber

Uraian

Hasil dan Perbedaan

- Jumlah: 3orang

- T. pengum data:
observasi,wawancara
dan dokumentasi
Analisis data:

analisis data
yang memberikan

gambaran jelas dan
terperinci
berdasarkan fakta
yang ditemui
dilapangan

melalui hasil
wawancara dan
observasi kemudian

ditariksebuah
kesimpulan.

syarat yang telah
ditetapkan sesuai
dengan Standar
Operasional
Prosedur yang ada
Prosedur. pertama
yang harus
dilakukan pemohon
yaitu mendaftarkan
terlebih dahulu di
pencatatan sipil,
setelah itu
menyerahkan
syarat- syarat
kepada petugas dan
disana bagian
pencatatan sipil
akan

Sumber : Diolah oleh peneliti, 2023
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BAB III

METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif kualitatif.
Penelitian kualitatif bertujuan untuk memberikan penjelasan dari variable yang
diteliti. Jenis deskriptif ini bertujuan membuat deskriptif secara sistematis,
faktual, dan akurat tentang fakta-fakta dan sifat-sifat populasi atau objek-objek
tertentu. Peneliti menggunakan jenis penelitian kualitatif dengan variable
efektivitas dikarenakan untuk mengetahui bagaimana pelayanan administrasi pada
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Deli Serdang sesuai dengan
permasalahan nyata yang dilihat oleh peneliti dan tidak dapat di ukur
menggunakan statistik. Metode kualitatif menggunakan bentuk pengumpulan data
seperti wawancara, observasi, dan dokumentasi. Data tersebut, dianalisis dengan

tetap untuk mempertahankan keaslian teks yang memiliki makna.

Metode kualitatif ini dilakukan karena tujuan penelitian kualitatif untuk
memahami fenomena-fenomena dari sudut partisipan, konteks social, juga
institusional. Menurut Arikunto, (1986) (dalam Iv et al., 2008) menyatakan bahwa
metode studi kasus, sebagai salah satu jenis pendekatan deskriptif, merupakan
penelitian yang yang dilakukan secara intensif, terperinci dan mendalam pada
suatu individu, Lembaga tertentu. J. Supranto (1997) dalam (Mubh. Fitrah, 2017)
mengatakan bahwa penelitian adalah sebuah aktivitas seperti memilih judul,
merumuskan masalah, mengumpulkan data, pengolahan, penyajian serta

menganalisis data yang hasilnya dapat bermanfaat untuk mengetahui persoalan
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dalam pengembangan ilmu pengetahuan.

Nasution (2003) dalam (Hukum et al., 2013) penelitian kualitatif pada
hakikatnya adalah mengamati manusia pada kehidupan lingkungannya,
berinteraksi pada mereka, memahami bahasa dan tafsiran mereka tentang
lingkungannya.

3.2 Lokasi dan Jadwal Penelitian
Penelitian akan dilakukan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

Kabupaten Deli Serdang. Pada bulan september sampai dengan selesai

penelitian secara bertahap hingga selesai penelitian. Adapun tahap perincian

kegiatan yang akan dilakukan sesuai dengan yang tertera pada tabel di bawah
ini:

Tabel 4. Jadwal Penelitian

No Uraian Waktu
Kegiatan

Sep Okt Des Jan | Apr Mei | Jun Jul
2023 | 2023 | 2023 | 2024 | 2024 | 2024 | 2024 | 2024

Agust
2024

1. | Penyusunan

Proposal
2. | Seminar
Proposal
3. | Perbaikan
Proposal
4. | Penelitian
5. | Bimbingan
Skripsi
6. | Seminar
Hasil
7. | Bimbingan
Skripsi
8. | Sidang Meja
Hijau

Sumber: Peneliti, 2023
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Penelitian ini, menunjukkan beberapa uraian kegiatan serta waktu yang
sudah di tentukan untuk penelitian yaitu pada bulan September sampai bulan
oktober 2023 saya melakukan penyusunan proposal, setelah selesai melakukan
penyusunan proposal, dan pada bulan desember 2023 proposal saya sudah di acc
untuk melakukan seminar proposal. Perbaikan proposal juga pada bulan
desember, setelah sudah direvisi proposal saya di acc untuk melakukan penelitian
pada bulan Januari hingga bulan April 2024 saya melakukan penelitian. Hingga
pada bulan mei saya melakukan bimbingan untuk menuju semiar hasil. Seminar
hasil saya dilakukan di bulan juni 2024, setelah itu saya bimbingan lagi untuk
menuju sidang meja hijau dan juga menyiapkan berkas sidang pada bulan 6
sampai bulan 7. Agar sidang meja hijau dapat dilaksanakan pada bulan agustus
2024.

3.3 Informan Penelitian

Informan penelitian dalam penelitian kualitatif yaitu berhubungan dengan
bagaimana cara yang ditempuh peneliti. Bertujuan supaya data atau informasi
dapat di hasilkan. Serta memahami pola anatomi masyarakat dimana penelitian
itu dilaksanakan. Menurut Moleong, 2017 (dalam Repository Stie Pgri
Dewantara Jombang, 2016:48) “informan kunci atau informan penelitian
adalah orang yang dimanfaatkan untuk memberikan informasi tentang situasi
dan kondisi latar penelitian dan merupakan orang yang benar-benar mengetahui
permasalahan yang akan diteliti. Menentukan informan di lakukan dengan
metode Purposive Sampling. Menurut Moeleong, 2006 (dalam Khosiah,
2017:143) Purposive sampling merupakan informan merupakan orang yang

dimanfaatkan untuk dapat memberikan informasi ttentang situasi dan kondisi
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latar penelitian. Jadi, di penelitian ini, peneliti menggunakan Teknik untuk
menentukan informan yaitu Teknik Purposive sampling menurut Moeleong
2006.

Tabel 5. Informan Penelitian

No Nama Informan Jumlah Jenis Informan Uraian
(Orang)
1.| Erlinta Tarigan,S.E 1 Informan Kunci Kepala Bidang
Pelayanan
Pencatatan Sipil
2.| Muhammad 1 Informan Utama Pelaksana
Irwansyah Harian Penata
Tambunan, S.STP Kependudukan
dan  Keluarga
Ahli Muda
3.| Sufiati 1 Informan Masyarakat
Tambahan
4.| Legino 1 Informan Masyarakat
Tambahan
5.| Lia Safitri 1 Tambahan Masyarakat

Sumber: Peneliti, 2023
Tabel 5 di atas yaitu informan penelitian, dimana peneliti melakukan
penelitian pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Deli
Serdang yang sesuai dengan judul saya, yang saya teliti tentang efektivitas
pembuatan akta kelahiran. Dari itu, maka saya menentukan informan
penelitian yaitu ada 5 informan yang pertama, Kepala Bidang Pelayanan
Pencatatan Sipil, Pelaksana Harian Penata Kependudukan dan Keluarga
Ahli Muda, dan ada Masyarakat.
1. Informan Kunci, adalah orang yang mempunyai
pengetahuan/informasi secara umum tentang masalah yang akan
diteliti oleh peneliti. Penelitian ini, saya Kepala Bidang Pelayanan

Pencatatan Sipil sebagai informan kunci pada penelitian ini.
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2. Informan Utama, merupakan orang yang memiliki informasi pada
permasalahan yang akan ditanyakan oleh peneliti secara terperinci
dan detail hingga peneliti dapat menanyakan permasalahan yang
terkait. Peneliti pada penelitian ini akan mewawancarai Pelaksana
Harian Penata Kependudukan dan Keluarga Ahli Muda sebagai
informan utama.

3. Informan Tambahan, merupakan masyarakat yang berperan menjadi
asal data pada permasalahan yang terkait. Informan pendukung
memberikan informasi yang tidak dimiliki oleh informan kunci atau
informan utama. Informan tambahan, peneliti akan melakukan
wawancara kepada beberapa masyarakat yang telibat pada proses
pembuatan akta kelahiran.

3.4 TEKNIK PENGUMPULAN DATA
Teknik pengumpulan data merupakan teknik atau cara-cara yang dapat
digunakan oleh peneliti untuk mengumpulkan data yang digunakan oleh
peneliti untuk mengumpulkan data. Teknik yang digunakan dalam

mengumpulkan data pada penelitian ini adalah:

1. Observasi
Observasi yaitu penelitian secara langsung tempat atau lokasi yang
dipilih sebagai objek penelitian untuk mencari tahu tentang situasi yang
ada di tempat objek penelitian serta memahami keadaan yang terjadi
dilapangan. Saya melakukan tempat atau lokasi untuk melakukan
penelitian yaitu di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil

Kabupaten Deli Serdang. Menurut Abdurrahmat, 2006 (dalam
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Mochamad Syahroni Firdiansyah, 2015:1584) observasi merupakan
Teknik pengumpulan data yang di kerjakan berdasarkan sesuatu yang
diamati juga di sertai catatan-catatan pada objek sasaran.
2. Wawancara
Wawancara merupakan mengumpulkan informasi dengan cara
bertanya langsung dengan pihak yang terkait agar memudahkan dalam
mengumpulkan data-data baik primer maupun sekunder. Menurut J.
Moleong, Lexy 2007 (Mochamad Syahroni Firdiansyah, 2015:1584)
wawancara adalah percakapan dengan maksud tertentu. Percakapan
tersebut dilakukan oleh 2 belah pihak, yaitu pewawancara
(interviewer), yang mengajukan pertanyaan juga yang di wawancarai
(interview) yang memberikan atas jawaban-jawaban tersebut.
Observasi adalah salah satu dasar fudanmental dari semua metode
pengumpulan data kualitatif, terutama yang berkaitan dengan ilmu-
ilmu sosial dan merilaku manusia.
3. Dokumentasi

Kata “dokumen” berasal dari Bahasa latin yaitu docere, yang berarti
mengajar. Menurut  Arikunto, 2002 (Mochamad Syahroni
Firdiansyah, 2015:8) mengatakan dokumentasi adalah mencari data
tentang hal-hal atau variable yang berupa catatan, transkip, buku, surat
kabar, jurnal, majalah. Jadi, dokumentasi juga dapat dikatakan sebagai
suatu catatan, foto atau gambar yang di lakukan seseorang pada saat

dia melakukan kegiatan yang sudah lalu.
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3.5 Teknik Keabsahan Data
Menurut Wijaya (2018:120-121), triangulasi data adalah Teknik
pengecekkan data dari beberapa sumber dengan berbagai cara dan berbagai
waktu. Menurut Sugiono (2015:83), triangulasi data adalah Teknik
pengumpulan data yang sifatnya menggabungkan berbagai data dan sumber
yang sudah ada. Triangulasi terdapat beberapa macam yaitu, triangulasi
sumber, triangulasi teknik pengumpulan data, dan triangulasi waktu.
1. Triangulasi Sumber
Triangulasi sumber berguna menguji kredibilitas suatu data yang
dilakukan dengan cara pengecekan pada data yang sudah diperoleh dari
beberapa sumber data misalnya wawancara, arsip, dan juga dokumen
lainnya.
2. Triangulasi Teknik pengumpulan data
Triangulasi teknik digunakan untuk menguji kredibilitas suatu data
yang dilakukan dengan cara melakukan pengecekan pada data yang
sudah diperoleh dari sumber yang sama dengan menggunakan teknik
yang berbeda. Contohnya data yang diperoleh dari hasil observasi, lalu
di cek dengan wawancara.
3. Triangulasi waktu
waktu bisa mempengaruhi kredibilitas suatu data. Data yang diperoleh
dengan teknik wawancara di pagi hari pada saat informan masih
semangat biasanya akan menghasilkan data yang lebih valid. Maka dari
itu, untuk pengujian kredibilitas suatu data harus di cek dengan

observasi, wawancara, dan juga dokumentasi pada situasi atau waktu
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yang berbeda hingga mendapatkan data yang kredibel.
3.6 Teknik Analisis Data
Analisis data kualitatif ada 3 alur kegiatan yang terdapat secara
bersamaan yaitu:
1. Reduksi Data
Reduksi data adalah bagian dari analisis data dengan suatu bentuk
analisi yang memajamkan, mengarahkan. Serta menghilangkan data
yang tidak mesti di ambil agar kesimpulan terakhir dapat di ambil
dan diverifikasi. Reduksi data dapat dilakukan selama penelitian
berlangsung hingga laporan tersusun. Menurut Miles dan Huberman,
2007 (dalam Mochamad Syahroni Firdiansyah, 2015:8) Reduksi
merupakan  suatu  bentuk  analisis yang  menajamkan,
menggolongkan, mengarahkan sehingga simpulan final dapat di
Tarik dan di verifikasi.
2. Penyajian Data

Penyajian data merupakan alur kedua pada kegiatan analisi data.
Data maupun informan yang terdapat dilapangan dapat digabungkan
dalam suatu matriks. Penyajian data yaitu berbagai jenis matriks,
jaringan, grafik, dan bagan. Menurut Miles dan Huberman, 2007
(Mochamad Syahroni Firdiansyah, 2015:8) mengatakan penyajian
data merupakan untuk menemukan pola-pola yang bermakna dan
juga memberikan kemungkinan adanya penarikan kesimpulan juga

memberikan tindakan.
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3. Verifikasi dan Kesimpulan
Berbagai informasi yang teratur memungkinkan adanya penarikan
kesimpulan dan juga pengambilan tindakan. Penarikan kesimpulan
hanyalah Sebagian pada suatu kegiata. Kesimpulan juga diverifikasi
selama penelitian berlangsung. Menurut Miles dan Huberman, 2007
(Mochamad Syahroni Firdiansyah, 2015:9) kesimpulan-kesimpulan
juga di verifikasi selama penelitian berlangsung. Menurut Harsono,
2008 (Mochamad Syahroni Firdiansyah, 2015:9) kesimpulan di
Tarik sejak peneliti meyusun pencatatan, pola-pola, pernyataan-
pernyataan, konfigurasi, arahan, serta sebab-akibat dan berbagai

proposisi.
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BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil wawancara dan observasi yang telah dilakukan,
penulis melengkapinya dalam penyajian dan pembahasan, maka penulis
menyimpulkan:

1. Efektivitas pelayanan pembuatan akta kelahiran pada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Deli Serdang sudah
cukup efektif. Hal ini dapat dilihat dari indikator Produktivitas atau
Produksi, yang dimana dalam memproduksi pembuatan akta
kelahiran setiap tahunnya semakin meningkat setiap tahunnya; Mutu
atau Kualitas, yang dimana kemampuan pegawai dalam membuat
akta kelahiran sudah cukup baik sehingga mempengaruhi
peningkatan pembuatan akta kelahiran setiap tahunnya; Efisiensi,
dimana pembuatan akta kelahiran sudah sesuai dengan Standar
Operasional Prosedur (SOP) yaitu 2-5 hari selesainya akta kelahiran;
Fleksibilitas, dimana Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Deli Serdang sudah membuat suatu perubahan yang
manual menjadi digital dengan menggunakan teknologi yaitu berupa
aplikasi SALAK DELI dan SILINDA KELANA untuk tertib
administrasi dan memudahkan mesyarakat dalam membuat akta
kelahiran tanpa harus datang ke dinas; Kepuasan, dimana masih ada

masyarakat belum puas terhadap pelayanannya dan juga pada sarana
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dan prasarana di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil.

2. Adapun faktor penghambat Efektivitas Pelayanan Pembuatan Akta
Kelahiran Pada Dinas Kependudukan dan Pencacatan Sipil
kabupaten Deli Serdang yaitu masih kurangnya kedisiplinan
pegawai, masih belum telitinya pegawai, masih kurangnya
penggunaan aplikasi dalam pembuatan akta kelahiran, sarana dan
prasarana belum cukup memadai.

5.2 Saran
Hasil berdasarkan penelitian ini, penulis memberikan saran yang
dibutuhkan berdasarkan yang di alami oleh penulis dan berdasarkan
wawancara dari seluruh informan untuk meningkatkan Efektivitas Pelayanan
Pembuatan Akta Kelahiran pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Deli Serdang yaitu sebagai berikut:

1. Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Deli Serdang
bisa lebih meningkatkan pelayanan pada aplikasi SALAK DELI
yang di buat oleh pemetintah Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kabupaten Deli Serdang dengan cara rutin melakukan
sosialisasi tiap- tiap desa. Baik itu cara menggunakan aplikasi
tersebut, jarin membalas pertanyaan-pertanyaan yang di tanyakan
oleh masyarakt pada aplikasi tersebut. Agar memudahkan
masyarakat juga untuk membuat akta kelahiran melalui aplikasi dan
juga mewujudkan fungsi dari aplikasi tersebut yaitu tertib
administrasi.

2. Diharapkan mengadakan pelatihan untuk pegawai dalam
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menggunakan komputer agar pegawai lebih teliti dalam mengerjakan
tugasnya supaya tidak melakukan kesalahan penulisan dalam
pembuatan akta kelahiran.

3. Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Deli Serdang
diharapkan untuk menambah sarana dan prasarana seperti ruang
tunggunya di tambah tempat duduknya agar masyarakat tidak ada
yang duduk-duduk di bawah karena kekurangan tempat duduk. Di
tambahnya komputer agar pegawai lebih ccepat dalam mengerjakan

tugas tugasnya.
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LAMPIRAN 1 PEDOMAN OBSERVASI

EFEKTI

VITAS PELAYANAN PEMBUATAN AKTA KELAHIRAN

PADA DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL

Berikut

KABUPATEN DELI SERDANG

adalah pedoman observasi yang digunakan peneliti dalam

melakukan penelitian sebagai berikut:

Instansi Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Deli Serdang
Nama Program : Pelayanan = Administrasi ~ Pembuatan  Akta
Kelahiran Anak
Lokasi Kawasan Pemerintahan Deli Serdang, J1. Karya
Usaha No.2, Perbakaran, Kec. Pagar Merbau,
Kabupaten Deli Serdang, Sumatera Utara 20551
Tanggal 31 januari 2024
No. Yang diamati Ya Tidak Bukti
1.| Lokasi Penelitian
2.| Struktur Organisasi
3.| Waktu Pelayanan
4.| Prosedur Pelayanan
5.| Kebijakan Pelayanan
Publik
6.| Masyarakat
7.| Laporan
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LAMPIRAN 2 PEDOMAN WAWANCARA

EFEKTIVITAS PELAYANAN PEMBUATAN AKTA KELAHIRAN
PADA DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL
KABUPATEN DELI SERDANG

Nama
Jenis Kelamin

Pekerjaan

A. Produktivitas atau Produksi

1. Apakah Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Deli
Serdang pernah mengalami turunnya produktivitas dalam
pembuatan akta kelahiran?

2. Apakah dalam pembuatan akta kelahiran setiap tahunnya semakin
meningkat?

3. Apakah aplikasi SALAK tersebut sudah mencapai tujuan seperti
tertib administrasi kependudukan juga meningkatkan pelayanan
pada masyarakat

B. Mutu atau Kualitas

1. Apakah pegawai Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Deli Serdang sudah melakukan pelayanan yang baik
terhadap masyarakat?

2. Apakah dalam pembuatan akta kelahiran sering melakukan

kesalahan dalam menuliskan identitas?

Bagaimana kualitas pelayanan pembuatan akta kelahiran ini di ukur?

4. apakah pegawai Dinas tersebut sudah disiplin?

[98)

C. Efisiensi
1. Apakah dalam pembuatan akta kelahiran ini sudah sesuai dengan
SOP yang sudah di tetapkan?
2. Apakah dalam pembuatan akta kelahiran di pungut biaya?
3. Berapa kali dalam satu tahun pemerintah DISDUKCAPIL
melakukan sosialisasi kepada masyarakat tentang akta kelahiran?

D. Fleksibilitas
1. Bagaimana aplikasi yang di buat oleh pemerintah Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil kabupaten Deli Serdang yaitu
SALAK DELI apakah sudah berjalan dengan baik?
2. Bagaimana cara Dinas Kependudukan dan pencatatan Sipil
memberikan pelayanan yang fleksibel terhadap masyarakat?
3. Apakah dalam pembuatan akta kelahiran memiliki perseyaratan
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yang sulit dimengerti?
4. Apakah dalam pembuatan akta kelahiran sudah sesuai dengan SOP
yang sudah di tentukan untuk penyelesaian dokumen tersebut?

E. Kepuasan

1. Apakah masyarakat sering mengeluh terhadap pelayanan yang
diberikan oleh pegawai dalam pembuatan akta kelahiran?

2. Bagaimana fasilitas, sarana dan prasarana yang ada pada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Deli Serdang
apakah sudah memadai?

3. Apakah pelayanan pegawai dinas tersebut sudah cukup memuaskan?
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LAMPIRAN 3 HASIL OBSERVASI

EFEKTIVITAS PELAYANAN PEMBUATAN AKTA KELAHIRAN
PADA DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL
KABUPATEN DELI SERDANG

Berikut adalah hasil observasi yang digunakan peneliti dalam melakukan
penelitian sebagai berikut:

Instansi - Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Deli Serdang

Nama Program : Pelayanan  Administrasi ~ Pembuatan  Akta
Kelahiran Anak

Lokasi - Kawasan Pemerintahan Deli Serdang, J1. Karya

Usaha No.2, Perbakaran, Kec. Pagar Merbau,
Kabupaten Deli Serdang, Sumatera Utara 20551

Tanggal - 31 januari 2024
No. Yang diamati Ya Tidak Bukti

1.| Lokasi Penelitian Ya Website Disdukcapil
Deli Serdang

2.| Struktur Organisasi Ya Bagian Informasi

3.| Waktu Pelayanan Ya

4.| Prosedur Pelayanan Ya

5.| Kebijakan Pelayanan Ya Peraturan Menteri

Publik

6.| Masyarakat Ya Wawancara dan
Dokumentasi

7.| Laporan Tidak Tidak
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LAMPIRAN 4 Surat Izin Penelitian
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LAMPIRAN 5. Dokumentasi Penelitian

Gambar 7. Dokumentasi wawancara Bersama Kepala Bidang Pelayanan
Pencatatan Sipil
Sumber: Dokumen Pribadi, 2024

Gambar 8. Dokumentasi wawancara Bersama Pelaksana Harian Penata
Kependudukan dan Keluarga Ahli Muda
Sumber: Dokumen Pribadi, 2024

UNIVERSITAS MEDAN AREA 93

Document Accepted 1/10/24

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

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 Universitas MegacrcleAsgcelgrom (renacitory uma ac id11 /10 /24



Fitri Lestari - Efektivitas Pelayanan Pembuatan Akta Kelahiran pada Dinas Kependudukan ....

Gambar 9. Dokumentasi wawancara Bersama Informan Tambahan
Sumber: Dokumen Pribadi, 2024

Gambar 10. Dokumentasi wawancara Bersama Informan Tambahan
Sumber: Dokumen Pribadi, 2024
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Gambar 11. Dokumentasi wawancara Bersama Informan Tambahan
Sumber: Dokumen Pribadi, 2024

Gambar 12. Ruangan Tata Usaha
Sumber: Dokumen Pribadi, 2024
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Gambar 13. Loket Pendaftaran
Sumber: Dokumen Pribadi, 2024
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