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ABSTRAK

Mutiara Amanda : Analisis Kualitas Pelayanan Pada Kantor Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Agam

Pembimbing : Arief Maulana, S.E.,.M.M

Indonesia merupakan salah satu negara di Asia yang memberikan
pelayanan pada masyarakat melalui organisasi atau instansi pemerintah yang
sudah tersebar disetiap wilayah, salah satunya yaitu Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Agam. Pemerintah wajib memberikan pelayanan yang
sesuai dengan apa yang diharapkan oleh masyarakat. Karena kualitas pelayanan
merupakan indikator penting dari keberhasilan pemerintah sebagai penyelenggara
pelayanan publik. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana
Kualitas Pelayanan pada Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Agam. Metode penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif.
Sumber data diperoleh dari penyebaran kuesioner pada masyarakat Jorong
Tanjung Alai, Nagari Koto Malintang, Kecamatan Tanjung Raya yang berjumlah
735 orang dan sampel yang diambil berjumlah 90 orang responden dengan
menggunakan pendekatan Slovin. Dalam penelitian ini terdapat lima dimensi
pengukur kualitas pelayanan yaitu: (1) Tangibles (bukti fisik), (2) Reliability
(keandalan), (3) Responsiveness (daya tangkap), (4) Assurance (jaminan), dan (5)
Empaty (empati). Berdasarkan hasil penelitian mengenai Analisis Kualitas
Pelayanan pada Kantor Dinas kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Agam maka dapat disimpulkan bahwa pelayanan yang disediakan oleh pihak
Dinas Kependudukan dan pencatatan Sipil Kabupaten Agam dapat digolongkan
pada kriteria baik dengan rata-rata 4,0 atau TCR 79,4%.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Dimensi Pelayanan, dan Analisis TCR
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BAB1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Indonesia merupakan salah satu negara di Asia yang memberikan pelayanan
pada masyarakat melalui organisasi atau instansi pemerintah yang sudah tersebar
disetiap wilayah. Pada dasarnya tugas pokok pemerintah adalah memberikan
pelayanan yang maksimal kepada masyarakat dengan tujuan memberikan
kemudahan serta meningkatkan kesejahteraan bagi setiap individu. Pemerintah
wajib memberikan pelayanan yang sesuai dengan apa yang diharapkan oleh
masyarakat. Karena kualitas pelayanan merupakan indikator penting dari
keberhasilan pemerintah sebagai penyelenggara pelayanan publik.

Dalam Undang — Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik
pada Pasal 1 yang menyatakan, Pelayanan publik adalah rangkaian kegiatan yang
dilaksanakan oleh suatu organisasi atau instansi pemerintah, baik itu pusat atau di
dacrah sebagai upaya untuk memenuhi kebutuhan masyarakat, baik berupa
pelayanan barang, jasa maupun administratif, sesuai dengan ketentuan
perundangan-undangan yang berlaku. Pelayanan publik disektor pemerintahan
adalah wujud fungsi aparatur negara dalam pengabdian kepada negara dan
masyarakat. Salah satu lembaga pemerintahan yang memberikan layanan jasa
kepada masyarakat adalah Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
(Kependudukan and Sipil, 2021). Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Agam merupakan salah satu pelaksana pelayanan administrasi publik

yang dibentuk berdasarkan Peraturan.Daerah Nomor 11 Tahun 2016 tentang



pembentukan dan susunan perangkat darerah. Bentuk layanan yang ada di Dinas
Kependudukan dan pencatatan Sipil antara lain pembuatan kartu tanda penduduk
(KTP), kartu keluarga (KK), akta kelahiran, legalisasi dokumen atau data yang
berkaitan dengan kependudukan. Tugas umum dari Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil yaitu membantu Bupati melaksanakan sebagian urusan
pemerintah yang menjadi kewengangan daerah dan membantu dibidang

administrasi kependudukan dan pencatatan sipil (Kependudukan and Sipil, 2021).

Bapak Helton SH, M,Si selaku Kepala Dinas di Kantor Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil Kab. Agam berupaya melakukan evaluasi pada bidang
pencatatan sipil dan pendaftaran penduduk dalam rangka melakukan perbaikan
dan peningkatan kualitas pelayanan serta memberikan solusi kepada masyarakat
yang mengalami kendala atau kesulitan dalam pengurusan administrasi
kependudukan. Setiap daerah berhak membuat Inovasi baru mengenai pelayanan
publik yang sesuai dengan kondisi dan situasi pada daerah masing-masing, supaya
inovasi yang dibuat lebih efektif sehingga dapat meningkatkan kualitas pelayanan

(Admin, 2023).

Dalam menyelenggarakan pelayanan publik, ada beberapa inovasi baru yang
dibuat oleh Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. Agam,
diantaranya melakukan pelayanan dan perekaman E-KTP keliling, merilis aplikasi
cek KTP secara online, menciptakan aplikasi SILETON (Sistem Informasi
Layanan Elektronik Terintegrasi Online) untuk membantu pelayanan berupa
perubahan elemen data seperti KK (Kartu Keluarga) dan KIA (Kartu Identitas

Anak), serta membuat program Jemput Bola berupa pendataan dan perekaman



administrasi kependudukan dengan datang langsung ke lokasi, program ini
diprioritaskan untuk masyarakat tua renta dan keterbelakangan mental (MASTER,

2022).

Gambar 1 Perekaman keliling Dinas DukCapil Kab Agam
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Sumber : Website Resmi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. Agam



Gambar 2 Aplikasi SILETON Dinas DukCapil Kab.Agam
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Sumber : Website Resmi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. Agam



Gambar 3 Program Jemput Bola Dinas DukCaPil Kab.Agam
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Sumber : Facebook Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. Agam

Namun jika dilihat dari ulasan yang ada di website resmi Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. Agam, ada beberapa hal yang belum
berjalan sesuai dengan harapan masyarakat mengenai kualitas pelayanan yang
diterima secara langsung oleh masyarakat. Diantaranya pelayanan yang kurang
teliti dalam menginput data kependudukan, adanya masyarakat yang tidak dapat

antrian, sarana dan prasarana yang masih belum sesuai dengan apa yang



diinginkan masyarakat, serta pengurusan administrasi kependudukan yang cukup
lama menjadi fenomena penting untuk diperhatikan agar kualitas pelayanan tidak

menjadi semakin buruk dari penilaian masyarakat .
Gambar 4 Ulasan Masyarakat Terhadap Dinas DukCaPil Kab.Agam
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Sumber : Website Resmi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. Agam

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan diatas maka peneliti
tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “ANALISIS KUALITAS
PELAYANAN PADA KANTOR DINAS KEPENDUDUKAN DAN

PENCATATAN SIPIL KABUPATEN AGAM”



B. Rumusan Masalah

Sesuai dengan latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam penelitian
ini adalah “Bagaimana Persepsi Masyarakat Terhadap Kualitas Pelayanan yang

Diberikan Oleh Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Agam”.

C. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui persepsi masyarakat
terhadap Kualitas Pelayanan pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

kabupaten Agam.

D. Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis
Manfaat penelitian ini dapat memberikan sumber pengetahuan yang sesuai
dengan bidang Manajemen Perdagangan khususnya Manajemen Pemasaran.

2. Manfaat Praktis

a. Bagi penulis untuk memperoleh pengalaman penelitian, sehingga menambah
wawasan penulis dalam hal ilmu pengetahuan.

b. Bagi perusahaan/instansi dapat dijadikan bahan masukan dan pertimbangan
dalam memberikan pelayanan kepada konsumen/masyarakat agar tercapainya
tujuan yang telah ditetapkan.

c. Bagi masyarakat dapat mewakili harapan-harapan masyarakat terhadap Dinas

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Agam.



