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Abstrak  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis implementasi kebijakan pelayanan publik 

pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Disdukcapil) Kabupaten Pulau 

Taliabu, khususnya dalam penyelenggaraan layanan administrasi kependudukan. 

Penelitian menggunakan metode deskriptif kualitatif dengan teknik pengumpulan data 

melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

implementasi kebijakan pelayanan publik di Disdukcapil telah dilaksanakan, namun 

masih ditemukan berbagai kendala. Dari aspek komunikasi, sosialisasi kebijakan 

kepada masyarakat belum berjalan optimal sehingga sebagian warga belum memahami 

prosedur dan persyaratan layanan. Aspek sumber daya mencakup keterbatasan SDM, 

fasilitas layanan, serta kapasitas teknologi yang memengaruhi kecepatan dan ketepatan 

proses pelayanan. Pada aspek disposisi, pegawai memiliki komitmen dalam 

memberikan pelayanan, tetapi tingginya beban kerja sering menghambat efektivitas 

kinerja. Struktur birokrasi, termasuk standar operasional prosedur, sudah tersedia 

namun perlu penyederhanaan agar lebih mudah diakses masyarakat. Penelitian ini 

menyimpulkan bahwa peningkatan implementasi kebijakan pelayanan publik perlu 

diarahkan pada penguatan kapasitas pegawai, pemanfaatan teknologi informasi, dan 

optimalisasi sosialisasi agar pelayanan administrasi kependudukan menjadi lebih 

cepat, transparan, dan responsif. 

 

Kata kunci:  Kebijakan, Pelayanan Publik, Dinas Kependudukan, Pencatatan Sipil 

 

Abstract  

This study aims to analyze the implementation of public service policies at the 

Population and Civil Registration Office (Disdukcapil) of Taliabu Regency, particularly 

in the provision of population administration services. The study uses a qualitative 

descriptive method with data collection techniques through interviews, observation, and 

documentation. The results show that the implementation of public service policies at 

Disdukcapil has been carried out, but various obstacles are still found. In terms of 

communication, the dissemination of policies to the community has not been optimal, so 

that some residents do not yet understand the procedures and requirements for services. 

Resource aspects include limitations in human resources, service facilities, and 

technological capacity, which affect the speed and accuracy of the service process. In 
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https://ojs-untikaluwuk.ac.id/index.php/fisip
mailto:niluhyani48@gmail.com


Jurnal Kebijakan Dan Pelayanan Publik 

2 

 

terms of disposition, employees are committed to providing services, but their high 

workload often hinders their performance effectiveness. The bureaucratic structure, 

including standard operating procedures, is already in place but needs to be simplified 

to make it more accessible to the public. This study concludes that improving the 

implementation of public service policies needs to be directed at strengthening 

employee capacity, utilizing information technology, and optimizing socialization so 

that population administration services become faster, more transparent, and more 

responsive. 

 

Keywords: Policy, Public Services, Population Agency, Civil Registration 

 

Pendahuluan  

Dalam organisasi pemerintah, pelayanan kepada masyarakat adalah tujuan 

utama yang tidak mungkin dapat dihindari karena sudah merupakan kewajiban 

menyelenggarakan pelayanan dengan menciptakan pelayanan yang terbaik kepada 

masyarakat, karena telah menjadi sebuah kewajiban maka sepatutnya pemerintah 

mencari solusi terbaik terhadap masalah-masalah yang sering dihadapi, termasuk 

kendala intern yaitu kendala yang bersumber dari dalam instansi itu sendiri maupun 

kendala ekstern yakni kendala yang datangnya dari masyarakat pemakai jasa dalam 

kaitannya dengan pelayanan umum yang ditanganinya, selain itu pula pegawai harus 

senantiasa memberikan pelayanan yang sebaikbaiknya kepada masyarakat secara 

keseluruhan. 

Pelayanan merupakan tugas utama yang hakiki dari sosok aparatur, sebagai abdi 

negara dan abdi masyarakat. Tugas ini telah jelas digariskan dalam pembukaan UUD 

1945 alinea keempat yang meliputi 4 (empat) aspek pelayanan polok aparatur tehadap 

masyarakat, yaitu melindungi segenap bangsa indonesia dan seluruh tumpah darah 

indonesia, memajukan kesejahteraan umum,  mencerdaskan kehidupan bangsa dan 

melaksanakan ketertiban dunia yang berdasarkan kemerdekaan, perdamaian iiabadi dan 

keadilan sosial selain itu diperjelas lagi dalam keputusan menteri pendayagunaan 

aparatur negara No.63 Tahun 003 yang  menguraikan pedoman umum penyelanggaraan 

pelayanan public. 

Pelayanan iiPublik iimerupakan iisuatu iiusaha iiyang iidilakukan iikelompok 

atau seseorang iibirokrasi iiuntuk iimemberikan iibantuan iikepada iimasyarakat iidalam 

rangka iimencapai iisuatu iitujuan iitertentu iisalah iisatu iidari iipelaksanaan  pelayanan 

publik iiyaitu iibidang iiadministrasi iikependudukan iiyang iiberada iidisuatu 

pemerintah iiadministrasi iikependudukan iiadalah iirangkaian iikegiatan iipenataan  

dan iipenertiban iidalam iipenertiban iidokumen iidan iidata iikependudukan iimelalui 

pendaftaran iipenduduk iipencatatan iisipil, iipengelolaan iiinformasi iiadministrasi 

kependudukan iiserta iipendayagunaan iihasilnya iiuntuk iipelayanan iipublic iidan 

pembangunan iisektor iilain. 

Penyelenggaraan Pelayanan Publik ialah unit kerja pada istansi pemerintah 

secara langsung memberikan pelayanan kepada penerima pelayanan iipublik. 

Berdasarkan iiUndang-Undang iiNo. ii25 iiTahun ii2009 iitentang pelayanan iipublik 

adalah iiadalah iisegala iibentuk iikegiatan iidalam iirangka pengaturan, iipembinaan, 

bimbingan, iipenyediaan iifasilitas, iijasa iidan iilainnya yang iidilaksanakan iioleh 

aparatur iipemerintah iisebagai iipenyedia iikebutuhan kepada iimasyarakat iiyang 

berlaku. iiPelayanan iiUmum iiadalah iisuatu iiusaha yang iidilakukan iikelompok iiatau 



Jurnal Kebijakan Dan Pelayanan Publik 

3 

 

seseorang iiatau iibirokrasi iiuntuk iimemberikan iibantuan iikepada iimasyarakat  

dalam iirangka iimencapai iisuatu iitujuan iitertentu, iiH.A.S iiMoenir ii(2002: ii7). 

Kebijakan diberi arti beragam, dimana setiap ahli mempunyai pengertian yang 

berbeda antara satu dengan yang lainnya, hal tersebut disebabkan realitas kebijakan 

menyangkut banyak aspek sehingga ada kecenderungan masing-masing pakar 

menekankan pada salah satu aspek kebijakan tersebut. Kebijakan adalah arah tindakan 

yang mempunyai tujuan yang diambil oleh seorang aktor atau sejumlah aktor dalam 

mengatasi suatu masalah atau persoalan, Winarno (2012: 39). 

Policy atau kebijakan dirumuskan sebagai suatu keputusan yang teguh yang 

disipati oleh adanya perilaku konsisten dan pengulangan pada bagian dari keduanya 

yakni bagi orang-orang yang membuatnya dan bagi orang-orang yang 

melaksanakannya, (Iskandar. 016:99) . Kebijakan publik secara luas yakni whatever 

government choose to do or not to do(adalah apapun pilihan pemerintah untuk 

melakukan atau tidak melakukan), (Subarsono, 013: ). Kebijakan publik merupakan 

alokasi nilai yang otoritatif untuk seluruh mayarakat, akan tetapi hanya pemerintahlah 

yang dapat berbuat secara otoritatif untuk seluruh masyarakat, dan semuanya yang 

dipilih oleh pemerintah untuk dikerjakan atau untuk tidak dikerjakan adalah hasil-hasil 

dari alokasi nilai-nilai tersebut, (Iskandar, 016 : 100). 

Dalam membahas kebijakan publik, hal paling esensial adalah usaha untuk 

melaksanakan kebijakan publik. Pelaksanaan atau implementasi kebijakan terkiat erat 

bersangkut paut dengan ikhtiar-ikhtiar untuk mencapai tujuan dari ditetapkannya suatu 

kebijakan tetentu, Hamdi (2014: 97). Dalam kebijakan publik secara garis besar 

mencakup tahap-tahap perumusan kebijakan, implementasi kebijakan dan evaluasi 

kebijakan. Implementasi kebijakan merupakan rangkaian kegiatan setelah suatu 

kebijakan dirumuskan.  

Tanpa suatu pelaksanaan, maka suatu kebijakan yang telah dirumuskan akan sia-

sia belaka. Oleh karena itu implementasi kebijakan mempunyai kedudukan yang 

penting dalam kebijakan publik, Winarno (2012:33). Kebijakan yang berupa Undang-

Undang, Peraturan Pemerintah, Keputusan Presiden ataupun Peraturan Daerah 

seringkali dalam penerapannya mengalami berbagai kendala, hal tersebut bisa dilihat 

dengan tidak mengacunya pada pokok permasalahan yang ada sehingga sering berakibat 

pada kegagalan dalam pelaksanaannya. Kegagalan tersebut disebabkan karena 

keterbatasan sumber daya manusia, struktur organisasi yang kurang memadai, lemahnya 

kinerja pegawai, tidak ada komitmen yang serius dari para pelaksana serta koordinasi 

dari pihak-pihak yang berkepentingan dengan kebijakan yang dimaksud. Jadi disini 

sangat diperlukan adanya strategi agar efektivitas implementasi kebijakan dapat 

terwujud. 

Sedangkan substansi fokus penelitian didasarkan pada pemahaman mengenai 

konsep kependudukan. Dalam konsep kependudukan maka konsep penduduk perlu 

dipelajari dalam hubungannya dengan fungsi-fungsi dalam masyarakat. Penduduk 

secara individu maupun secara kelompok selalu dikuasai oleh regulasi pemerintah 

dalam proses reproduksi, proses demografi dan proses sosialisasi dalam rangka 

kelestarian hidup bermasyarakat. Dalam hal ini dokumen atau data kependudukan 

sebagai produk dari aktivitas administrasi lembaga teknis pemerintah daerah merupakan 

salah satu informasi yang dibutuhkan untuk perencanaan pembangunan berkelanjutan. 

Sebagai sebuah produk yang terkait dengan dinamika masyarakat. Kebijakan 

kependudukan sebagai tindakan pemerintah yang dilakukan secara sengaja untuk 

mempengaruhi perkembangan, jumlah, distribusi dan komposisi penduduk, Rusli 
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(2014:192). Kebijakan kependudukan terdiri dari beragam tipe yang dapat berbentuk : 

1. Langsung atau tidak langsung . Eksplisit dan Implisit 3. Domestik atau internasional 

4. Intervensi dan non intervensi. 

Selama ini data kependudukan sebagai data dasar daerah sifatnya relatif statis 

seperti data perubahan migrasi antar daerah, perubahan struktur umum penduduk, 

struktur sosial ekonomi, mobilitas penduduk secara vertikal dan horizontal menjadi 

bagian penting pendataan dan perencanaan penduduk di tingkat daerah maupun tingkat 

nasional. Data kependudukan yang tidak valid merupakan salah satu titik lemah 

dilaksanakannya rancangan pembangunan berkelanjutan di daerah. 

Berdasarkan iiProblem iiyang iidi iitemukan iidiantaranya iipeneliti iiTentang 

Pelayanan iiPublik iiBidang iiAministrasi. iiMasalah iiyang iiditemui iisarana iidan 

prasarana iiyang iibelum iiterlalu iimemadai iibaik iisarana iioprasional, iifasilitas iifisik 

serta iiprasarana iipendukung iilainnya. iiSeperti iitidak iiterlalu iimemadainya iifasilitas 

untuk iipelayanan iisehingga iipelayanannya iisangat iiterlambat iidan iikadang 

membutuhkan iiwaktu iiberhari-hari iidengan iiberbagai iialasan iiyang iitidak iipasti. 

Metode Penelitian  

Penelitian iiImerupakan iiIcara iiIilmiah iiIyang iiIdigunakan iiIuntuk 

mendapatkan data iiyang iiIobyektif, iiIvalid, iiIdan iiIrealible iiIdengan iiItujuan dapat 

ditemukan, iiIdibuktikan iiIdan iidikembangkan iiIsuatu iiIpengetahuan, iiIsehingga 

dapat iiIdigunakan iiIuntuk iiImemahami, iidan iimemecahkan iidan iimengantisipasi 

suatu iimasalah. iiDalam iipenelitian iiini iidi iigunakan iijenis iipenelitian iiadalah 

kuantitatif iiyaitu iisuatu iibentuk iipenelitian iiyang iibertujuan iiuntuk iimemberikan 

gambaran iitentang iimasalah iiyang iiditeliti iisesuai iidengan iiapa iiadanya iidi  lokasi 

penelitian. iiDengan iimemusatkan iiperhatian iipada iimasalah-masalah iiatau 

fenomena-fenomena iiyang iiada iipada iisaat iipenelitian iidilakukan, iiatau iimasalah 

yang iibersifat iiaktual, iikemudian iimenggambarkan iifakta-fakta iitentang iimasalah 

yang iidiselidiki iidiiringi iidengan iiinterpretasi iirasional iiyang iikuat. 

Sesuai iidengan iijudul iipenelitian iiini ii“Pelayanan iiPublik iiPada iiDinas 

Kependudukan iiDan iiCatatan iiSipil iiKabupaten iiTaliabu”, iimaka iijelaslah 

penelitian iiini iidilakukan iidi iiDinas iiKependudukan iiDan iiCatatan iiSipil 

Kabupaten iiTaliabu. Informan pada penelitian ini berjumlah 130 orang. Data iiyang 

dikumpulkan iidalam iipenelitian iiini iiberbentuk iidata iiprimer iidan iidata iisekunder. 

Analisis iidata iidalam iipenelitian iiini iiakan iidilakukan iisecara iimendalam iisebagai 

upaya iimencari iidan iimenata iisecara iisistematis iiserta iiinformasi iilainnya iiuntuk 

meningkatkan iipemahaman iipeneliti iitentang iikasus iiyang iiditeliti. iiUntuk 

mendapatkan iihasil iiyang iiobyekif iidalam iipenelitian iiini iimaka iidata iiyang 

didapatkan iimelalui iiobservasi, iikuisioner iidan iistudi iiliteratur iidalam iipenelitian 

ini iiselanjutnya iiakan iidianalisis iisecara iikuantitatif iitentang iiPelayanan iiPublik 

Pada iiDinas iiKependudukan iiDan iiCatatan iiSipil iiKabupaten iiTaliabu. 

Hasil dan Pembahasan  

Untuk iimengukur iipelayanan iipublik, iidapat iidiliht iidari iitingkat iikepuasan 

masyarakat. iiKepuasan iiadalah iitingkat iiperasaan iiseseorang iisetelah 

membandingkan iikinerja iiyang iidiharapkan iidengan iihasil iiyang iidirasakan. Untuk 

mengukur iiPelayanan iiPublik iiPada iiDinas iiKependudukan iiDan iiPencatatan Sipil 

Kabupaten iiPulau iiTaliabu, iimaka iipenulis iilangsung iimemperlihatkan iihasil iidari 

pembagian iikuisioner iidari iimasing-masing iivariabel iipenelitian iiyang iiterbagi atas 

beberapa iiindicator, iiyang iidimuat iidalam iibentuk iitable iidistribusi iifrekuensi 
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secara iiakumulatif iidari iikeseluruhan iiindicator iipenelitian. iiUntuk iilebih iijelasnya 

dapat iidilihat iihasil iipenelitian iipada iitable-tabel iiakumulatif iidi iibawah iiini ii: 
1. Prosedur iipelayanan iiadalah iibagaimana iipetugas iidalam iimerespon 

pelayanan iiyang iidiberikan iikepada iimasyarakat iiseperti iidalam iihal, 

bagaimana iipetugas iidalam iimengidentifikasi iipelayanan iiyang iimudah, 

kejelasan iidalam iipelayanan iidan iitidak iidiskriminatif iidengan iistandar  

yang iiada, iiserta iipenekanan iipada iipentingnya iisikap iiaparatur iiyang tulus 

dan iisabar iidalam iimelayani, iiterutama iipada iikelompok iirentan. iiIBerikut 

hasil iitanggapan iiresponden iiberdasarkan iitabel iiakumulatif ii: 

 

Tabel ii4.5 

Akumulatif iiTotal iiSkor iiKeseluruhan iiSub iiVariabel iiProsedur iiPelayanan 

 

Item iiIndikator 

Tanggapan iiResponden Jml 

SS ii(4) S ii(3) TS ii(2) STS ii(1)  

F Skor F Skor F Skor F Skor  

Pelayanan 

iiYang iimudah 

ii 

6 24 7 21 15 30 28 28 

Kejelasan 

iidalam 

iipelayanan 

5 20 6 18 18 36 27 27 

Tidak 

iidiskriminatif 

7 28 6 18 16 32 27 27 

Total iiKeseluruhan 

iiSkor 

72  57  98  82 309 

Skor iiKriterium Skor iiTertinggi iix iiJumlah iiItem iix 

iiResponden 

672 

Nilai iiSkor Total iiSkor ii/ iiSkor iikriterium iix 

ii100% ii(Pembulatan) 

45,98 

Kategori iiPenilaian Tidak iiBaik 

Sumber iidata ii: iihasil iipenelitian iidiolah iitahun ii2025 

 

Berdasarkan iihasil iiyang iidi iidapatkan iipada iitabel ii4.5 iidi iiatas iiuntuk iihasil 

tanggapan iiresponden iisub iivariabel iiProsedur iiPelayanan iiyang iiterbagi iiatasi ii3 

indikator iisetelah iidijumlahkan iikeseluruhan iiskornya iimencapai ii309 iihasil 

tersebut iikemudian iidibagikan iidengan iiskor iikriterium ii672 iidan iidikalikan ii100 

hasil iipersentasenya iimencapai ii45,98%. iiMaka iidapat iidikatakan iitidak iibaik 

dalam iimemberikan iipelayanan iidalam iihal iiprosesur iipelayanan. 
2. Waktu iipenyelesaian. iiWaktu iipenyelesaian iiadalah iibagaimna iipetugas 

dalam iimemberikan iipelayanan iikepada iimasyarakat iidengan iidijalankan 

dan iidiselesaikan iisesuai iidengan iiwaktu iiyang iitelah iiditentukan iiberikut 

tanggapan iiresponden iiuntuk iiwaktu iipenyelesaian iipekerjaan. iiYang iitelah 

dimuat iikedalam iibentuk iitabel iiakumulatif ii: 
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Tabel ii4.6 

Akumulatif iiTotal iiSkor iiKeseluruhan iiSub iiVariabel iiWaktu iiPenyelesaian 

 

Item iiIndikator 

Tanggapan iiResponden Jml 

SS ii(4) S ii(3) TS ii(2) STS ii(1)  

F Skor F Skor F Skor F Skor  

Memiliki 

iikepastian iidan 

iitepat iiwaktu 

8 32 10 30 15 30 23 23 

Akurasi 7 28 9 27 17 34 23 23 

Total iiKeseluruhan 

iiSkor 

60  57  64  46 227 

Skor iiKriterium Skor iiTertinggi iix iiJumlah iiItem iix 

iiResponden 

448 

Nilai iiSkor Total iiSkor ii/ iiSkor iikriterium iix 

ii100% ii(Pembulatan) 

50,66 

Kategori iiPenilaian Tidak iiBaik 

Sumber iidata ii: iihasil iipenelitian iidiolah iitahun ii2025 

 

Berdasarkan iihasil iiyang iidi iidapatkan iipada iitabel ii4.6 iidiatas iiuntuk iihasil 

tanggapan iiresponden iisub iivariabel iiwaktu iipenyelesaian iipelayanan iiyang terbagi 

atasi ii2 iiindikator iisetelah iidijumlahkan iimemperlihatkan iipeningkatan iihasil 

namun iitetap iiberada iipada iinilai iikategori iiyang iisama, iidapat iidilihat 

keseluruhan iiskornya iimencapai ii227 iihasil iitersebut iikemudian iidibagikan dengan 

skor iikriterium ii448 iidan iidikalikan ii100 iihasil iipersentasenya iimencapai 50,66%. 

Maka iihasil iiini iimasih iidapat iidikatakan iiwaktu iipelayanan iimasih iiberada iipada 

nilai iikategori iitidak iibaik iidalam iiproses iipelayanannya. 
3. Biaya iiPelayanan. iiStandar iiadministrasi iibiaya iipelayanan iipublik bertujuan  

untuk iitransparansi, iidan iiefisiensi, iiserta iimemberikan iipedoman iibagi 

masyarakat untuk iimemahami iibiaya iiyang iidikenakan. iiPentingnya iistandar 

biaya iiini iiuntuk mengukur iikualitas iipelayanan, iimenghindari iikebingungan 

masyarakat, iidan mencegah iipraktik iipungutan iiliar iiatau iikorupsi iidalam 

pelayanan iipublik. Berikut iihasil iipenelitian iiuntuk iisub iivariable iibiaya 

pelayanan ii: 

 

Tabel ii4.7 

Akumulatif iiTotal iiSkor iiKeseluruhan iiSub iiVariabel iiBiaya iiPelayanan 

 

Item iiIndikator 

Tanggapan iiResponden Jml 

SS ii(4) S ii(3) TS ii(2) STS ii(1)  

F Skor F Skor F Skor F Skor  

Adanya 

iistandard 

iiadministrasi 

iibiaya 

iipelayanan ii 

 

11 

 

44 

 

12 

 

36 

 

12 

 

24 

 

21 

 

21 

Keterbukaan 9 36 9 27 16 32 22 22 

Total iiKeseluruhan 

iiSkor 

80  63  56  43 242 
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Skor iiKriterium Skor iiTertinggi iix iiJumlah iiItem iix 

iiResponden 

448 

Nilai iiSkor Total iiSkor ii/ iiSkor iikriterium iix 

ii100% ii(Pembulatan) 

54,01 

Kategori iiPenilaian Baik 

Sumber iidata ii: iihasil iipenelitian iidiolah iitahun ii2025 

 

Berdasarkan iihasil iiyang iidi iidapatkan iipada iitabel ii4.7 iidiatas iiuntuk iihasil 

tanggapan iiresponden iisub iivariabel iibiaya iipelayanan iiyang iiterbagi iiatasi ii2 

indikator iisetelah iidijumlahkan iidapat iidilihat iikeseluruhan iiskornya iimencapai 42 

hasil iitersebut iikemudian iidibagikan iidengan iiskor iikriterium ii448 iidan dikalikan 

100 iihasil iipersentasenya iimencapai ii54,01%. iiMaka iihasil iiini iimasih dapat 

dikatakan iibiaya iipelayanan iiPada iiDinas iiKependudukan iiDan iiPencatatan Sipil 

Kabupaten iiPulau iiTaliabu iidapat iidikategorikan iibaik. ii 
4. Produk iiPelayanan iiadalah iisetiap iiintansi iipemerintah iimemberikan 

informasi iiyang iijelas iiterkait iiproduk-produk iipelayanan iiyang iidiberikan 

atau iiada iidi iiDinas iiKependudukan iiDan iiPencatatan iiSipil iiKabupaten 

Pulau iiTaliabu. iiBerikut iihasil iitanggapan iiresponden ii: 

 

Tabel ii4.8 

Akumulatif iiTotal iiSkor iiKeseluruhan iiSub iiVariabel iiProduk iiPelayanan 

 

Item iiIndikator 

Tanggapan iiResponden Jml 

SS ii(4) S ii(3) TS ii(2) STS ii(1)  

F Skor F Skor F Skor F Skor  

Adanya 

iikejelasan 

 

11 

 

44 

 

10 

 

30 

 

15 

 

30 

 

20 

 

20 

Kesederhanaan 8 32 10 30 16 32 22 22 

Total iiKeseluruhan 

iiSkor 

76  60  62  42 240 

Skor iiKriterium Skor iiTertinggi iix iiJumlah iiItem iix 

iiResponden 

448 

Nilai iiSkor Total iiSkor ii/ iiSkor iikriterium iix 

ii100% ii(Pembulatan) 

53,57 

Kategori iiPenilaian Baik 

Sumber iidata ii: iihasil iipenelitian iidiolah iitahun ii2025 

 

Berdasarkan iihasil iiyang iidi iidapatkan iipada iitabel ii4.8 iidiatas iiuntuk iihasil 

tanggapan iiresponden iisub iivariabel iiproduk iipelayanan iiyang iiterbagi iiatasi ii2 

indikator iisetelah iidijumlahkan iidapat iidilihat iikeseluruhan iiskornya iimencapai 40 

hasil iitersebut iikemudian iidibagikan iidengan iiskor iikriterium ii448 iidan iidikalikan 

100 iihasil iipersentasenya iimencapai ii53,57%. iiMaka iihasil iiini iimasih iidapat 

dikatakan iiproduk iipelayanan iidapat iidikatakan iibaik iidalam iiproses pelayanannya. 

ii 
5. Sarana iidan iiprasarana. iiHarus iiditetapkan iistandar iisarana iidan iiprasarana 

pelayanan iiyang iimemadai iioleh iipenyelenggara iipelayanan iipublic iidi 

bawah ini hasil iitanggapan iiresponden ii: 
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Tabel ii4.9 

Akumulatif iiTotal iiSkor iiKeseluruhan iiSub iiVariabel iiSarana iiDan 

iiPrasarana 

 

Item iiIndikator 

Tanggapan iiResponden Jml 

SS ii(4) S ii(3) TS ii(2) STS ii(1)  

F Skor F Skor F Skor F Skor  

Tersedianya 

iiSarana iiDan 

iiPrasarana 

iiKerja 

7 28 7 21 15 30 27 27 

Tersedianya 

iiruang iitunggu 

iiyang iimemadai 

5 20 9 27 18 36 24 24 

Tersedianya 

iisarana 

iiteknologi ii 

8 32 6 18 16 32 26 26 

Personel iikerja 7 28 11 33 16 32 22 22  

Total iiKeseluruhan 

iiSkor 

108  99  130  99 436 

Skor iiKriterium Skor iiTertinggi iix iiJumlah iiItem iix 

iiResponden 

896 

Nilai iiSkor Total iiSkor ii/ iiSkor iikriterium iix 

ii100% ii(Pembulatan) 

48,66 

Kategori iiPenilaian Tidak iiBaik 

Sumber iidata ii: iihasil iipenelitian iidiolah iitahun ii2025 
 

Berdasarkan iihasil iiyang iidi iidapatkan iipada iitabel ii4.9 iidi iibawah iiuntuk 

iihasil tanggapan iiresponden iisub iivariabel iisarana iidan iiprasarana iiyang iiterbagi 

iiatasi 4 indikator iisetelah iidijumlahkan iikeseluruhan iiskornya iimencapai ii436 

iihasil tersebut iikemudian iidibagikan iidengan iiskor iikriterium ii896 iidan iidikalikan 

ii100 hasil iipersentasenya iimencapai ii48,66%. iiMaka iidapat iidikatakan iitidak 

iibaik dalam iisarana iidan iiprasarana iipelayanan. Sarana, iiprasarana iiatau iifasilitas 

iimerupakan iiperalatan iiyang iidiperlukan iidalam penyelenggaraan iipelayanan. 

iiFasilitas iipelayanan iiadalah iisegala iisesuatu iiyang menjadi iisarana iidan 

iiprasarana iidalam iiberbagai iiaktifitas iiinstansi iiyang     berbentuk iifisik iiserta 

iidapat iidigunakan iidalam iikegiatan iiinstansi. iiFasilitas yang dimiliki iikantor 

iimempunyai iimanfaat iiyang iiberkelajutan iidimasa iidepan, iiserta masa iimanfaatnya 

iirelatif iipermanen. iiBerdasarkan iiobservasi iiserta iipenyebaran kusisioner 

iimengenai iisarana, iiprasarana iiatau iifasilitas iiuntuk iipelayanan iihal tersebut 

iisesuai iidengan iihasil iitemuan iidilapangan iisebagai iiberikut ii: 
6. Kompetensi iiPetugas iiPemberi iiPelayanan, iiadalah iistandar iikompetensi 

iipetugas pemberi iipelayanan, iisub iivariable iiini iidi iiukur iidengan ii4 

iiindikator, iiuntuk lebih iijelasnya iidapat iidilihat iihasil iitanggapan 

iiresponden iipada iitabel ii4.10 dibawah ii: 

7.  
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Tabel ii4.10 

Akumulatif iiTotal iiSkor iiKeseluruhan iiSub iiVariabel iiKompetensi 

iiPetugas iiPemberi iiPelayanan 

 

Item iiIndikator 

Tanggapan iiResponden Jml 

SS ii(4) S ii(3) TS ii(2) STS ii(1)  

F Skor F Skor F Skor F Skor  

Pengetahuan 7 28 9 27 16 32 24 24 

Keahlian 8 32 10 30 15 30 23 23 

Keterampilan 6 24 9 27 18 36 23 23 

Sikap iidan 

iiperilaku iiyang 

iidibutuhkan 

 

7 

 

28 

 

9 

 

27 

 

17 

 

34 

 

23 

 

23 

Total iiKeseluruhan 

iiSkor 

112  111  132  93 448 

Skor iiKriterium Skor iiTertinggi iix iiJumlah iiItem iix 

iiResponden 

896 

Nilai iiSkor Total iiSkor ii/ iiSkor iikriterium iix 

ii100% ii(Pembulatan) 

50 

Kategori iiPenilaian Tidak iiBaik 

Sumber iidata ii: iihasil iipenelitian iidiolah iitahun ii2025 
 

Berdasarkan iihasil iiyang iidi iidapatkan iipada iitabel ii4.10 iidi iibawah untuk 

hasil tanggapan iiresponden iisub iivariabel iiKompetensi iiPetugas iiPemberi Pelayanan 

yang iiterbagi iiatasi ii4 iiindikator iisetelah iidijumlahkan, iidapat iidilihat     

keseluruhan skornya iimencapai ii448 iihasil iitersebut iikemudian iidibagikan iidengan 

skor kriterium ii896 iidan iidikalikan ii100 iihasil iipersentasenya iimencapai ii50%. 

Maka hasil iiini iimasih iidapat iidikatakan iiwaktu iipelayanan iimasih iiberada iipada 

nilai kategori iitidak iibaik iidalam iiproses iipelayanannya. 

Pengetahuan iiyang iibaik iitentang iihak iidan iikewajiban, iiserta iiprosedur 

yang benar, iidapat iimenjadi iifaktor iipendukung iidalam iimeningkatkan iikualitas 

pelayanan iipublik iidan iimemenuhi iikebutuhan iiMasyarakat. iiHasil iiwawancara 

penelitian iitentang iipengetahuan iiyang iidiambil iidari iibeberapa iiresponden 

memberikan iigambaran iiyang iitidak iibaik iidalam iipersoalan iitersebut iiaparat 

dalam iipelayanan iipublik iimenunjukkan iiadanya iikesenjangan iiantara iiteori iidan 

praktik, iidengan iiaparat iiseringkali iikurang iiresponsif iidan iiinformatif, iiserta 

masih iiterikat iipada iiaturan iidan iiarahan iiatasan iiketimbang iikebutuhan 

masyarakat. iiBeberapa iiaspek iipenting iiyang iiditemukan iidalam iipenelitian serupa 

adalah iiaparatur iiyang iikurang iimemadai iidalam iipengetahuan iidan iipemahaman 

tentang iikepuasan iimasyarakat, iikurangnya iisistem iiyang iimemungkinkan 

masyarakat iimenyampaikan iiaspirasi, iiserta iikurangnya iiparadigma iipelayanan  

yang iiberorientasi iipada iikepuasan iiwarga. iiPengetahuan iiaparat iidalam pelayanan 

menunjukkan iibahwa iipengetahuan iiaparat iiyang iirendah iidapat iimenyebabkan 

kinerja iipelayanan iiyang iiburuk, iiseperti iipelayanan iiyang iilambat, iitidak iisesuai 

jam iikerja, iidan iitidak iimemenuhi iistandar iikualitas, iiyang iiakhirnya iiberdampak 

negatif iipada iikepercayaan iimasyarakat. 

Berdasarkan iihasil iiyang iidi iidapatkan iipada iitabel–tabel iidiatas iitentang 

Pelayanan iiPublik iiPada iiDinas iiKependudukan iiDan iiPencatatan iiSipil Kabupaten 
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Pulau iiTaliabu. iiYang iimeliputi iienam iisub iivariabel. iiMaka iiuntuk iimendapatkan 

pembulatan iisecara iikeseluruhan iimaka iihasil iidari iimasing–masing iisub iivariabel 

tersebut iidijumlahkan iiseperti iipada iitabel iisebagai iiberikut ii: 

 

Tabel ii 

Akumulatif iiTotal iiSkor iiKeseluruhan iiVariabel iiPenelitian 

 

No 

Variabel iiPenelitian Total 

iiSkor 

Persentase 

ii 

 

 

Sk. 

3.808 

 

100% 

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

6. 

Prosedur iiPelayanan ii 

Waktu iipenyelesaian ii 

Biaya iiPelayanan ii 

Produk iiPelayanan 

Sarana iidan iiprasarana 

Kompetensi iiPetugas 

iiPemberi iiPelayanan 

309 

227 

242 

240 

436 

448 

45,98% 

50,66% 

54,01% 

53,57% 

48,66% 

50% 

 

 

 

49.94% 

 

 

 Total 1.902 Total iiSkor ii÷ iiSk iix 

ii100% ii 

Kategori iiPenilaian Tidak iiBaik 

Sumber iidata ii: iihasil iipenelitian iidiolah iitahun ii2025 

 

Berdasarkan iihasil iiyang iidi iidapatkan iipada iitabel iiakumulatif iidiatas total 

keseluruhan iitentang iiPelayanan iiPublik iiPada iiDinas iiKependudukan iiDan 

Pencatatan iiSipil iiKabupaten iiPulau iiTaliabu, iisetelah iidijumlahkan iitotal iiskornya 

mencapai ii1.902 iiyang iikemudian iidibagi iidengan iiskor iikriterium ii3.808 iidan 

dikalikan ii100 iimaka iipersentase iiyang iidi iidapatkan iimencapai ii49,94%. 

Berdasarkan iihasil iitersebut iimaka iidapat iidikatakan iibahwa iiPelayanan iiPublik 

Pada iiDinas iiKependudukan iiDan iiPencatatan iiSipil iiKabupaten iiPulau iiTaliabu 

tidak iibaik iidalam iimemberikan iipelayanan iipublic, iihasil iiini iidi iidasarkan iipada 

nilai iikategori iiyang iitelah iiditentukan iiyang iiberada iipada iikategori ii26 ii– ii50%. 

Kemudian iidiperkuat iidengan iitemuan iidilapangan iibahwa ii: 

Pegawai iiDinas iiKependudukan iiDan iiPencatatan iiSipil iiKabupaten iiPulau  

Taliabu iiItidak iimemperhatikan iidengan iibaik iikeperluan iimasyarakat, 

mendahulukan iikepentingan iiIpengguna iilayanan iimemang iisangatlah iipenting 

karena iipengguna iilayanan iimerupakan iiprioritas iipegawai iilayanan. iiJika 

pengguna iilayanan iitidak iimerasa iididahulukan iiakan iitimbul iikeluhan iidan iiakan 

memberikan iicitra iiyang iiburuk iibagi iibagian iipelayanan. iiHal iilainnya iiadalah 

keramahan iipegawai iidalam iimemberikan iipelayanan iisangat iidiperlukan iidalam 

proses iipelayanan. iiJika iipegawai iipelayanannya iiramah iimaka iiakan iimemberikan 

penilaian iiyang iibaik iidari iipengguna iilayanan, iikarena iipada iidasarnya iisemua 

orang iiakan iimenyukai iitempat iipelayanan iiyang iidi iidalamnya iibanyak iiterdapat 

orang iiyang iiramah. iiNamun iiketika iipeneliti iimengamati, iibelum iisemua pegawai 

memberikan iikeramahan iikepada iipengguna iilayanan iiIkarena iiada iibeberapa 

pegawai iiyang iimengobrol iidengan iipegawai iilain iiketika iimelayani iiIpengguna 

layanan. iiPeneliti iimenemukan iibahwa iimasih iikurangnya iisikap iikeramahan iidan 

sikap iisopan iisantun iipegawai iiterhadap iipengguna iilayanan. iiKarena iiIkeramahan 

dan iisikap iisopan iisantun iimemang iisangat iipenting iidimiliki iioleh iipegawai 
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pelayanan iidalam iiproses iipelayanan iimelayani iipengguna iilayanan iiagar pengguna 

layanan iiImerasa iipuas iiterhadap iipelayanan iiyang iidiberikan. iiHal iilainnya adalah 

fasilitas iipelayanan iiyang iimenurut iipenulis iitidak iilayak iiuntuk iidigunakan dalam 

proses iipelayanan, iiterlihat iifasilitas iitersebut iirusak iibahkan iikantor iitempat  

untuk iimemberikan iipelayanan iisangat iijauh iidari iilayak iiuntuk iidijadikan iisentral 

pelayanan iipublic. 

Kesimpulan 

Berdasarkan iihasil iidari iipenelitian iidan iianalisis iiyang iipenulis iilakukan 

mengenai Pelayanan iiPublik iiPada iiDinas iiKependudukan iiDan iiPencatatan iiSipil 

Kabupaten Pulau iiTaliabu. iiPenulis iimengambil iikesimpulan iiberdasarkan iihasil 

rekapitulasi masing-masing iisub iivariabel iiyakni, iiProsedur iiPelayanan, iiWaktu 

penyelesaian, Biaya iiPelayanan, iiProduk iiPelayanan, iiSarana iidan iiprasarana iidan 

Kompetensi Petugas iiPemberi iiPelayanan, iisecara iikeseluruhan iitotal iiskor 

dijumlahkan prosentase iiyang iimencapai ii49,94%. iiMaka iikesimpulan iidalam 

penelitian iiini bahwa iiPelayanan iiPublik iiPada iiDinas iiKependudukan iiDan 

Pencatatan iiSipil Kabupaten iiPulau iiTaliabu iidikatakan iiTidak iiBaik. iiDikatakan 

tidak iibaik karena nilai iikategorinya iihanya iimencapai iipada iikateori ii26 ii– ii50 % 

Sebutan iiTidak Baik. 
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