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ABSTRAK
Tujuan utama pelayanan publik adalah untuk memenuhi kebutuhan masyarakat dan meningkatkan
kesejahteraan.. Untuk menciptakan kepuasan masyarakat tentunya pelayanan publik yang diberikan juga harus
berkualitas, terutama pada pelayanan administrasi kependudukan. Salah satu lembaga yang mengurusi di bidang
administrasi kependudukan dan pencatatan sipil di Kota Batu adalah Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kota Batu. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan dalam peningkatan kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan administrasi kependudukan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Batu yang diukur dengan 6 (enam) aspek yang dikemukakan oleh Dwiyanto (2008:343-344) yaitu sikap petugas,
prosedur layanan, waktu layanan, fasilitas layanan, dan biaya layanan.. Hasil penelitian secara keseluruhan
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan publik di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Batu sudah
baik dan berkualitas serta kepuasan masyarakat juga semakin meningkat yang diukur dari beberapa aspek, yaitu
Sikap petugas yang ramah, sopan, responsive serta kemampuan petugas yang baik dalam memberikan pelayanan.
Prosedur pelayanan yang mudah dan tidak berbelit-belit tetapi terdapat beberapa masyarakat yang bingung
dengan persyaratan yang harus dibawa. Waktu pelayanan yang tepat waktu dan sudah sesuai dengan SOP
dimana dokumen langsung jadi dalam sehari tetapi kecepatan pelayanan belum optimal. Fasilitas pelayanan
yang nyaman dengan kursi tunggu yang nyaman dilengkapi AC, wifi, dan pojok baca. Biaya pelayanan yang
sudah digratiskan. Faktor penghambat diantaranya yaitu kurangnya pemahaman beberapa masyarakat terkait
persyaratan pelayanan, kurangnya pegawai di loket pendaftaran, dan kurangnya fasilitas pendukung seperti
komputer dan mesin print. Faktor pendukung antara lain semangat kerja pegawai, banyaknya inovasi pelayanan,
serta sering adanya sosialisasi kepada masyarakat.

Kata Kunci: Pelayanan Publik, Kualitas Pelayanan Publik, Kepuasan Masyarakat, Administrasi Kependudukan.

Pendahuluan
Salah satu faktor kunci yang menentukan

kualitas suatu bangsa adalah pelayanan publik.
Menurut Hardiansyah (2018:19), pelayanan publik
dapat diartikan sebagai pemberian (melayani)
keperluan perorangan atau masyarakat yang
mempunyai kepentingan pada organisasi tersebut
sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang
ditentukan. Tujuan zutama zdari zpelayanan zpublik
zadalah zuntuk zmemenuhi zkebutuhan zdasar zdan
zkesejahteraan znasyarakat. Selain zitu, zUndang-
Undang zDasar zNomor z25 zTahun z2009 ztentang
zpelayanan zpublik zdisebutkan zpengertian zpelayanan
zpublik zsebagai zberikut: z“Pelayanan zpublik zadalah
zkegiatan zatau zrangkaian zkegiatan zdalam zrangka
zpemenuhan zkebutuhan zpelayanan zsesuai zdengan
zperaturan zperundang-undangan zbagi zsetiap zwarga
znegara zatas zbarang, zjasa zdan z/ zatau zpelayanan
zadministratif zyang zdisediakan zoleh zpenyelenggara
zpelayanan zpublik. Ruang zlingkup zpelayanan zpublik
zdi zIndonesia zpada zsaat zini zmenurut zPasal zUU zNo. 25

zTahun z2009, zmeliputi zpelayanan zbarang zpublik
z(public zgood) zdan zjasa zpublik z(private zgood),
zpelayanan zadministratif, zserta zpelayanan zregulatif
zyang zdiatur zdalam zperundang-undangan. Termasuk
zdalam zkisaran zini zadalah zsektor-sektor zseperti
zenergi, zperbankan, ztransportasi, zsumber zdaya zalam,
zpariwisata, zdan zyang zstrategis zlainnya zserta zyang
zterkait zdengan zpendidikan, zpengajaran, zpekerjaan
dan bisnis, perumahan, komunikasi dan informasi,
lingkungan, kesehatan, dan jaminan sosial.

Pada zsaat zini, zlayanan zpublik zdi zIndonesia
zmasih zdinilai zbelum zberkualitas zbahkan zada zyang
zberopini ztidak zmemuaskan. Belum zberkualitasnya
zsuatu zpelayanan zpublik zdi zIndonesia zterlihat zdari
zsurvey zdari zOmbudsman zRepublik zIndonesia zdi z39
zkementrian zatau zlembaga, z34 zprovinsi zdan z514
zkabupaten/kota zyang zsekali zlagi zmengungkapkan
zsisi znegatif zdari zpelayanan zpublik zkhususnya zdi zlevel
zprovinsi/kabupaten. Belum zberkualitasnya
zpelayanan zpublik zdi zIndonesia zmenurut zSujardi
z(2012:7) zdikarenakan zterdapat zbanyak zelemen zyang
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zmempengaruhi, zseperti zrendahnya zkualitas zSumber
zDaya zManusia z(SDM), zprosedur zpelayanan zyang
zrumit zdan zberbelit-belit, ztidak zadanya ztransparansi,
zkurangnya zinformatif, zsarana zdan zprasarana zyang
zbelum zmemenuhi, zsuasana zlingkungan zyang zkurang
znyaman, zdan zpada zsaat zini zmasih zsering zdijumpai
zadanya zpungutan zliar zdan ztindak zdiskriminatif. Hal
ztersebut zyang zmenimbulkan zpandangan zkurang zbaik
zdari zmasyarakat zterhadap zkualitas zlayanan zyang
zdisajikan zoleh zaparatur zpemerintah.

Dengan zadanya zlayanan zpublik zyang
zberkualitas ztentunya zbisa zmeningkatkan zkepuasan
zmasyarakat. Kepuasan zyang zdirasakan zmasyarakat
zsetelah zmenerima zlayanan zpublik zyang ztidak
zdiragukan zlagi zdapat zmenginspirasi zdan
zmeningkatkan zketerlibatan zmasyarakat zdalam
zberbagai zbagian zkebijakan zpemerintah, zsehingga
zmenghasilkan zpenerimaan zlayanan zyang zbaik zdan
ztentu zsaja zpola zkebijakan zyang zbaik zpula. Kualitas
zpelayanan zpublik zmenurut zDwiyanto z(2008:343-
344) zdapat zdilihat zdari zbeberapa zaspek zdiantaranya
zyaitu zSikap zPetugas, zProsedur zPelayanan, zWaktu
zPelayanan, zFasilitas zPelayanan, zdan zjuga zBiaya
zPelayanan. Salah zsatu zcontoh zpenerapan zlayanan
zpublik zadalah zpelayanan zadministrasi
zkependudukan. z

Salah zsatu zlembaga zyang zmengurusi zdi
zbidang zadministrasi zkependudukan zadalah zDinas
zKependudukan zdan zPencatatan zSipil zKota zBatu.
Dinas zKependudukan zdan zPencatatan zSipil zKota
zBatu zmempunyai ztugas zutama zyaitu zmembantu
zWalikota zdalam zmenyelenggarakan zurusan
zpemerintahan zdi zbidang zadministrasi zkependudukan
zdan zPencatatan zSipil zdi zKota zBatu. Sesuai zdengan
zPeraturan zWalikota zBatu zNomor z40 zTahun z2012
ztentang zpenjabaran ztugas zdan zfungsi zDinas
zKependudukan zdan zPencatatan zSipil zKota zBatu
zdengan zmemberikan zpelayanan zkepada zmasyarakat
zsecara zoptimal zterutama zdi zbidang zpelayanan
zadministrasi zkependudukan zseperti zperekaman
zdokumen zKartu zTanda zPenduduk z(KTP), zAkta
zKeluarga, zKartu zIdentitas zAnak z(KIA), zdan
zdokumen zkependudukan zlainnya. z

Berdasarkan zbuku zSKM z(Survey zKepuasan
zMasyarakat) zdi zDinas zKependudukan zdan
zPencatatan zSipil zKota zBatu, zada zbeberapa zmasalah
zdalam zpeningkatan zkualitas zpelayanan.
Permasalahan zpertama, zyaitu zmasih zbanyak
zmasyarakat zyang zbelum zmemahami zstandar
zpelayanan zyang zharus zdipenuhi zdalam zmenangani
zdokumen zyang zberkaitan zdengan zadministrasi
zkependudukan zseperti zpersyaratan zpelayanan.
Kurang zlengkapnya zpersyaratan zyang zdibawa zoleh
zmasyarakat ztersebut zdikarenakan zkurangnya
zinformasi zyang zlengkap zdari zpihak zDinas
zKependudukan zdan zPencatatan zSipil zmengenai
zspesifikasi zyang zdibutuhkan zsehingga zmasyarakat
zharus zbolak zbalik zdalam zmengurus zdokumen
zkependudukan. Secara ztidak zlangsung zhal ztersebut
zyang zmenjadi zpenghambat zproses zpembuatan

zdokumen zkependudukan zdan zberpengaruh zjuga
zterhadap zkepuasan zmasyarakat zdengan zpelayanan
zyang zdiperoleh.

Selain zitu, zmasalah zkedua zdi zDinas
zKependudukan zdan zPencatatan zSipil zKota zBatu
zadalah zkeluhan zmasyarakat ztentang zsikap zbeberapa
zpegawai zsaat zmemberikan zpelayanan. Ada zbeberapa
zmasyarakat zyang zmengeluh ztentang zsikap zbeberapa
zpegawai zyang zterkadang zkurang zramah zketika
zmenawarkan zpelayanan. Sikap zpegawai zyang
zkurang zramah zdalam zmemberikan zsuatu zpelayanan
zmenyebabkan zmasyarakat zmerasa ztidak zpuas zdengan
zpelayanan zyang zdiberikan zsehingga zberpengaruh
zterhadap zkualitas zsuatu zpelayanan. Permasalahan
zketiga, zpeneliti zjuga zmenemukan zmasalah zyaitu zpada
zbagian zsarana zdan zprasarana zyaitu zkurangnya
zfasilitas zpendukung zseperti zkomputer z(PC) zdan zjuga
zprinter zataupun zmesin zfotocopy zuntuk
zmempermudah zjika zpersyaratan zyang zdibawa zoleh
zmasyarakat zmasih zkurang zlengkap zdan ztidak zperlu
zbolak zbalik zkeluar zkantor zpelayanan zuntuk
zmelakukan zfotocopy zdokumen.

Berdasarkan uraian permasalahan diatas
yang terkait dengan peningkatan kepuasan
masyarakat di dalam pelayanan administrasi
kependudukan di Kota Batu, sehingga peneliti
tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul
“Kualitas Pelayanan Publik Dalam Peningkatan
Kepuasan Masyarakat (Studi Tentang
Pelayanan Administrasi Kependudukan di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Batu).”

Rumusan zMasalah
1. Bagaimana zkualitas zpelayanan zpublik zdalam

zpeningkatan zkepuasan zmasyarakat zterhadap
zpelayanan zadministrasi zkependudukan zdi zDinas
zKependudukan zdan zPencatatan zSipil zKota zBatu
z?

2. Apa zsaja zfaktor-faktor zyang zmempengaruhi
zkualitas zpelayanan zpublik zdalam zpenerbitan
zadministrasi zkependudukan zdi zDinas
zKependudukan zdan zPencatatan zSipil zKota zBatu
z?

Tujuan zPenelitian
Berdasarkan zrumusan zmasalah zdiatas,

zadapun ztujuan zdalam zpenelitian zini zadalah z: z

1. Untuk zmengetahui, zmendeskripsikan zdan
zmenganalisis ztentang zkualitas zpelayanan zpublik
zdalam zpeningkatan zkepuasan zmasyarakat
zterhadap zpelayanan zadministrasi zkependudukan
zdi zDinas zKependudukan zdan zPencatatan zSipil
zKota zBatu.

2. Untuk mengetahui, mendeskripsikan, dan
menganalisis tentang faktor-faktor yang
mempengaruhi kualitas pelayanan publik dalam
penerbitan administrasi kependudukan di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Batu.
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Manfaat zPenulisan z

1. Manfaat zTeoritis
Secara zteoritis, zmemberikan zkontribusi zdalam
zpengembangan zpelayanan zadministrasi zpublik,
zkhususnya zmengenai zpelayanan zadministrasi
zkependudukan; zmemberikan zreferensi zilmiah
ztentang zpelayanan zadministrasi zpublik
zkhususnya zmengenai zkualitas zpelayanan zpublik
zuntuk zpelayanan zadministrasi zkependudukan.
terakhir, zuntuk zmenyediakan zbahan zreferensi
zuntuk zpenelitian zselanjutnya zyang zmembahas
zmasalah zdan ztema zyang zsama zdengan zpenelitian
zini.

2. Manfaat zPraktis z

Manfaat zbagi zpemerintah, zpenelitian zini
zberguna zsebagai zpandangan zpemerintah zdalam
zpeningkatan zkualitas zpelayanan zadministrasi
zkependudukan zsupaya zlebih zbaik zdan zlebih
zberkualitas zlagi. Manfaat zbagi zpihak
zmasyarakat, zpenelitian zini zdapat zmenawarkan
zlebih zbanyak zinformasi zdan zperspektif zyang
zlebih zluas ztentang zpentingnya zmembuat
zdokumen zkependudukan.

Tinjauan zPustaka
Kajian zTeori
1. Pelayanan zpublik zadalah ztindakan zyang zdiambil

zoleh zpemerintah zuntuk zmemenuhi zpersyaratan
zmendasar zwarganya zdengan ztetap zmematuhi
zkebijakan zdan zprosedur zyang ztelah zditetapkan.
Menurut zUndang-Undang zNomor z25 zTahun
z2009 ztentang zpelayanan zpublik zdijelaskan
zbahwa z"Pelayanan zpublik zadalah zrangkaian
zaktivitas zdalam zrangka zpemuasan zkebutuhan
zpelayanan zsesuai zdengan zperaturan zperundang-
undangan zbagi zsetiap zwarga znegara zdan
zpenduduk zatas zbarang, zjasa, zdan zpelayanan
zadministratif zyang zdisediakan zoleh
zpenyelenggara zpelayanan zpublik." z

2. Setiap zpenyelenggaraan zpelayanan zpublik zharus
zmemiliki zstandar zpelayanan zyang zharus zdiikuti
zdan zdiberlakukan zoleh zpenyelenggara
zpelayanan. Standar zpelayanan zpublik zmenurut
zSinambela z(2010:6), zterdiri zdari ztransparansi,
zakuntabilitas, zkondisional, zpartisipatif,
zkesamaan zhak, zserta zkeseimbangan zhak zdan
zkewajiban.

3. Menurut zIbrahim z(dalam zHardiansyah, z2018),
zkualitas zpelayanan zpublik zmerupakan zsituasi
zyang zdinamis ztermasuk zbarang, zjasa, zorang,
zprosedur, zdan zlingkungan zdimana ztingkat
zkualitas zpenelitian zditentukan zpada zsaat zlayanan
zditawarkan. Ketika zsuatu zlayanan zmampu
zmemenuhi zharapan zmasyarakat, zmaka zdapat
zdikatakan zsudah zberkualitas. Layanan zpublik
zmasih zdipandang zberkualitas zrendah zjika
zmasyarakat zmasih ztidak zpuas zdengan zlayanan
zyang zdidapatkan.

4. Terdapat zlima zindikator zyang zdigunakan zuntuk
zmengukur zkualitas zpelayanan zpublik zmenurut
zMenurut zDwiyanto z(2008:343-344) z: z

1. Sikap zpetugas. Sikap zpetugas zterdiri zdari
zsikap zpetugas, zkemampuan zpetugas, zdan
zdaya ztanggap zpetugas.

2. Prosedur zpelayanan. Prosedur zpelayanan
zmeliputi zprosedur zpelayanan zdan
zpersyaratan zpelayanan.

3. Waktu pelayanan. Waktu pelayanan
meliputi kecepatan pelayanan dan
ketepatan waktu pelayanan.

4. Fasilitas zpelayanan. Fasilitas zyang
zdisediakan zharus zsesuai zdengan zSOP zDinas
zKependudukan zdan zPencatatan zSipil zKota
zBatu. Fasilitas zpelayanan zmeliputi zruang
ztunggu zdan zfasilitas zpendukung zpelayanan z

5. Biaya zpelayanan.
5. Pengertian zadministrasi zkependudukan zmenurut

zUndang-Undang zRepublik zIndonesia zNomor z23
zTahun z2006 zTentang zAdministrasi
zKependudukan zadalah zrangkaian zkegiatan
zpenataan zdan zpenertiban zdalam zpenerbitan
zdokumen zdan zdata zkependudukan zmelalui
zpendaftaran zpenduduk, zpencatatan zsipil,
zpengelolaan zinformasi zadministrasi
zkependudukan zserta zpendayagunaan zhasilnya
zuntuk zpelayanan zpublik zdan zpembangunan
zsektor zlain.

6. Kepuasan zmasyarakat zadalah ztingkat zpersamaan
zsesorang zsetelah zmembandingkan zkinerja
z(hasil) zyang zdirasakan zdengan zharapannya,
zLukman z(dalam zPasolong, z2007:144). Ketika
zmasyarakat zmenerima zlayanan zyang zmemenuhi
zharapan zmereka, zmereka zakan zmerasa zpuas.
Untuk zdapat zmemenuhi zharapan zdan
zmeningkatkan zkepuasan zmasyarakat, zpenting
zuntuk zmeningkatkan zkualitas zlayanan zyang
zditawarkan. Pelayanan zyang zbaik zsering
zdievaluasi zoleh zmasyarakat zsecara zlangsung
zmelalui zkinerja zpegawainya zsebagai z zorang zyang
zmemberikan zjasa zatau zmelayani.

Metode zPenelitian
Jenis zPenelitian

Penelitian zini zmenggunakan zjenis zpenelitian
zdeskriptif zdengan zanalisis zdata zkualitatif, zyang
zbertujuan zuntuk zmemperjelas zfakta zdan zsituasi zsosial
zserta zmemberikan zgambaran zumum zyang zlebih zrinci
ztentang zkondisi zyang zada zdi zlapangan. Hal zini zsesuai
zdengan zobjek zpenelitian zyaitu zuntuk zmemberikan
zgambaran zmengenai zkualitas zpelayanan zpublik
zdalam zmeningkatkan zkepuasan zmasyarakat zterhadap
zpelayanan zadministrasi zkependudukan zdi zDinas
zKependudukan zdan zPencatatan zSipil zKota zBatu.

Fokus zPenelitian
Untuk zmenjadikan zpenelitian zini zlebih

zterarah, zmaka zyang zdijadikan zsebagai zfokus zpada
zpenelitian zini zadalah z:
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1) Kualitas zpelayanan zpublik zyang zdilakukan zoleh
zDinas zKependudukan zdan zPencatatan zSipil
zKota zBatu zyang zdiukur zdengan zmenggunakan
zteori zyang zdikemukakan zoleh zDwiyanto
z(2008:343-344), zyaitu zSikap zpetugas, zprosedur
zpelayanan, zwaktu zpelayanan, zfasilitas
zpelayanan, zdan zbiaya zpelayanan.

2) Faktor-faktor zyang zmempengaruhi zkualitas
zpelayanan zpublik zdalam zmeningkatkan
zkepuasan zmasyarakat zpada zpelayanan
zadministrasi zkependudukan zdi zDinas
zKependudukan zdan zPencatatan zSipil zKota zBatu.
a. Faktor zPendukung

1. Semangat zkerja zpegawai
2. Banyaknya zinovasi zpelayanan
3. Sering zada zsosialisasi zkepada

zmasyarakat
b. Faktor zPenghambat

1. Masyarakat zyang zbelum ztahu
zmengenai zpersyaratan zpelayanan

2. Kurangnya zfasilitas zpendukung
zpelayanan

3. Kurangnya zpegawai zdi zloket
zpendaftaran z

Lokasi zPenelitian
Lokasi penelitian ini dilakukan di Kantor

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Batu, Jl. Panglima Sudirman No. 507 Balai Kota
Among Tani Gedung C Lantai 1 Kota Batu, Jawa
Timur.

Sumber zData
Sumber zdata zyang zdigunakan zdalam

zpenelitian zini zadalah z:
a) Data zPrimer

Data zprimer zadalah zdata zyang zberasal zdari
zsubjek zpenelitian. Data zprimer zdiperoleh
zdengan z zkegiatan zobservasi zdan zwawancara.
Data zprimer zpada zpenelitian zini zadalah
zmasyarakat zKota zBatu z zdan zSeksi zPengelolahan
zdan zPenyajian zData zPendudukan zserta zSeksi
zKerjasama zdan zInovasi zPelayanan zdi zDinas
zKependudukan zdan zPencatatan zSipil zKota zBatu.

b) Data zsekunder
Data zsekunder zdiperoleh zdari zdata zyang

ztidak zlangsung, zseperti zbuku, zliteratur, zjurnal
zilmiah, zundang-undang, zserta zdokumen zlain
zyang zrelevan zdengan zkualitas zpelayanan zpublik
zdalam zpenerbitan zdokumen zkependudukan zdi
zDinas zKependudukan zdan zPencatatan zSipil
zKota zBatu.

Teknik zPengumpulan zData z

Teknik zpengumpulan zdata zyang zdigunakan
zdalam zpenelitian zini zadalah zsebagai zberikut z: z

a. Wawancara z

Dalam zpenelitian zini zwawancara zdilakukan
zsecara zlangsung zdengan zmasyarakat zKota zBatu
zdan zSeksi zPengelolaan zdan zPenyajian zData

zPenduduk zserta zSeksi zKerjasama zdan zInovasi
zPelayanan. Wawancara zpada zpenelitian zini z

b. Observasi z

Observasi zpada zpenelitian zini zdilakukan
zdengan zmelakukan zpengamatan zsecara
zlangsung zterhadap zobyek zpenelitian. Dalam
zpenelitian zini, zpenulis zmelakukan zpengamatan
zsecara zlangsung zdi zDinas zKependudukan zdan
zPencatatan zSipil zKota zBatu zdemi zmendapatkan
zgambaran zdan zinformasi zyang zmenyeluruh
zterkait zdengan zfokus zpenelitian.

c. Dokumentasi z

Dalam zpenelitian zini, zpenulis zjuga
zmenggunakan zdokumentasi zuntuk zmemperoleh
zdata-data zdi zlapangan zdan zfakta zterkait zdalam
zbentuk zbacaan, zarsip, zcatatan, zdan zfoto zyang
zdapat zmendukung zpenelitian.

Teknik zAnalisis zData
Menurut zMiles, zHuberman, zdan zSaldana

z(2014:16), zanalisis zdata zkualitatif zterdiri zdari zempat
zkegiatan zyang zterjadi zsecara zbersamaan, zyaitu
zpengumpulan zdata, zkondensasi zdata, zpenyajian zdata,
zserta zpenarikan zkesimpulan zdan zverifikasi. Tahap
zanalisis zdata zdalam zpenelitian zini zyaitu: z

1) Pengumpulan zData z

Pengumpulan zdata zmerupakan zproses zyang
zmelibatkan zevaluasi, zpenangkapan, zdan
zpenggabungan zberdasarkan ztemuan zdari zteknik
zobservasi, zwawancara, zdan zdokumentasi. Data
ztersebut zdiperoleh zdari zhasil zwawancara zdan
zobservasi zyang zdilakukan zoleh zpeneliti zpada
zsaat zmelakukan zpenelitian zdi zDinas
zKependudukan zdan zPencatatan zSipil zKota zBatu.
Selain zitu, zdidukung zpula zdengan zdokumen
zdilapangan zyang zberkaitan zdengan zKualitas
zPelayanan zPublik zDalam zPeningkatan
zKepuasan zMasyarakat zdi zKota zBatu. z

2) Kondensasi zData
Kondensasi zdata zmemerlukan zpemilihan

zpoin-poin zkunci zyang zberkaitan zdengan
zpermasalahan zpada zpenelitian zdan zberfungsi
zsebagai zringkasan zcatatan zlapangan. Hasilnya,
zdata zyang zdipilih zdapat zmelukiskan zgambaran
zyang zjelas, zsehingga zmemudahkan zpeneliti
zuntuk zmengumpulkan zdata zlebih zlanjut ztentang
zkualitas zlayanan zdan zmeningkatkan zkepuasan
zmasyarakat zterhadap zpelayanan zadministrasi
zkependudukan zdi zDinas zKependudukan zdan
zPencatatan zSipil zKota zBatu zProses zkondensasi
zdata zini zdilakukan zsetelah zpeneliti zmemperoleh
zdokumen zberupa zdata ztemuan zdi zlapangan zserta
zdata ztertulis zyang zdidapat zmelalui zkegiatan
zwawancara zyang zdilakukan zterhadap zsubjek
zpenelitian.

3) Penyajian zData
Kualitas zpelayanan zpublik zterhadap

zpelayanan zadministrasi zkependudukan zdi zDinas
zKependudukan zdan zPencatatan zSipil zKota zBatu
zmenjadi zsubjek zpenyajian zdata zdalam zpenelitian
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zini, zyang zdilakukan zdengan zmenampilkan
ztemuan zdata zpenelitian zyang zdisajikan zdalam
zformagt znaratif zdari ztranskip zwawancara zyang
zdiperoleh zselama zpenelitian zdan zkemudian
zdilengkapi zdengan zgambar zdan ztabel. Hasil
ztemuan zkemudian zdimasukkan zdalam zdiskusi
zuntuk zmemberikan zpenjelasan zmenyeluruh
ztentang zinformasi zdan zfakta zyang zberkaitan
zdengan zpelayanan zpublik zterhadap zpelayanan
zadministrasi zkependudukan zdi zDinas
zKependudukan zdan zPencatatan zSipil zKota zBatu.

4) Penarikan zKesimpulan zdan zVerifikasi
Langkah zterakhir zdalam zanalisis zdata zyaitu

zmengambarkan zdata zatau zmenarik zkesimpulan.
Dalam zrangka zmenarik zkesimpulan zyang zvalid
zdan zmeyakinkan zserta zmencari zsolusi zatas
zpermasalahan zyang zberkaitan zdengan zkualitas
zpelayanan zpublik zpada zpelayanan zadministrasi
zkependudukan zdi zDinas zKependudukan zdan
zPencatatan zSipil zKota zBatu, zmaka zdata zyang
ztelah zdirangkum zdan zdisajikan zkemudian
zdikumpulkan zuntuk zmemperoleh zbukti zyang
zkuat.

Pembahasan
1. Kualitas zPelayanan zPublik zDalam

zPeningkatan zKepuasan zMasyarakat
zTerhadap zPelayanan zAdministrasi
zKependudukan zdi zDinas zKependudukan
zdan zPencatatan zSipil zKota zBatu.

Kepuasan zpenerima zlayanan zmerupakan
ztujuan zutama zdari zsuatu zpelayanan zpublik.
Layanan zyang zberkualitas ztinggi zdapat
zmenghasilkan zkebahagiaan zpengguna zsuatu
zlayanan zpublik. Dinas zkependudukan zdan
zPencatatan zSipil zKota zBatu, zkhususnya zdi
zbidang zpelayanan zadministrasi zkependudukan,
zjuga zmenyediakan zpelayanan zpublik
zpemerintah zdalam zhal zini. Menurut zDwiyanto
z(2008:343-344) zdijelaskan zbahwa zuntuk
zmengetahui zkarateristik zsuatu zpelayanan
zpublik zdiukur zdari zbeberapa zaspek, zyaitu zSikap
zPetugas, zProsedur zPelayanan, zWaktu
zPelayanan, zFasilitas zPelayanan, zdan zBiaya
zPelayanan. Hasil zdan zanalisis zkualitatif zdari
zmasing-masing zaspek zkualitas zlayanan zdapat
zdigambarkan zsebagai zberikut:
1. Sikap zPetugas

Menurut Dwiyanto (2008 : 343-344)
aspek sikap petugas merupakan dimensi
untuk mengukur kualitas pelayanan dengan
melihat kemampuan petugas Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Batu dalam memberikan pelayanan yang
akurat dan memuaskan. Dengan
zmengutamakan zsikap zsigap, zcepat, zdan
zresponsif zdalam zmemberikan zpelayanan
zkepada zmasyarakat zdapat zmenumbuhkan
zkepercayaan zterhadap zpelayanan zyang
zditawarkan. Aspek zsikap zpetugas zmeliputi

zsikap zpetugas, zkemampuan zpetugas, zdan
zdaya ztanggap zpetugas.

Dinas zKependudukan zdan zPencatatan
zSipil zKota zBatu zsudah zmenerapkan zaspek
zsikap zpetugas zdengan zbaik zdan zmasyarakat
zsudah zmeras zpuas. Evaluasi zefektivitas
zpelayanan zpublik zsudah zsejalan zdengan
zharapan zmasyarakat zdan zdengan zstandar
zpelayanan zpublik zoleh zSinambela z(2010:6),
zbahwa zadanya zkesamaan zhak zdimana
zpelayanan ztidak zdiskriminatif zdalam zaspek
zapapun, zterutama zsuku, zras, zagama,
zgolongan, zdan zstatus zsosial zyang
zdibuktikan zdengan zsikap zpetugas zyang
zramah, zsopan zdan zsantun zdalam zmelayani,
zkemampuan zpegawai zyang zsudah zbagus,
zcermat, zdan zprofesional zdalam
zmemberikan zpelayanan, zserta zdaya ztanggap
zpetugas zyang zsangat zbaik zdan zresponsive
zdalam zmerespon zmasyarakat zyang zsedang
zmelakukan zpelayanan. Pegawai zDinas
zKependudukan zdan zPencatatan zSipil zKota
zBatu zdengan zsabar zmenjelaskan zsecara
zruntut zdan zjelas ztentang zalur zpengurusan
zdokumen zkependudukan zdan zmenjelaskan
zdengan zdetail zterkait zalur, zprosedur, zdan
zpersyaratan zpelayanan zyang zharus zdibawa
zpada zsaat zpengurusan zdokumen
zkependudukan.

2. Prosedur zPelayanan
Di zdalam zpelayanan zpublik, zprosedur

zpelayanan zmerupakan zaspek zyang zmenjadi
zpendukung zterhadap zkelancaran zdalam
zmemberikan zpelayanan. Menurut
zDwiyanto z(2008:343-344), zprosedur
zpelayanan zmerupakan zdimensi zuntuk
zmenilai zkualitas zpelayanan zdengan
zmenerapkan zpelayanan zkepada zmasyarakat
zyang zsederhana zdan zmendasar. Aspek
zprosedur zpelayanan zdalam zpenelitian zini
zmeliputi zprosedur zdan zpersyaratan
zpelayanan.

Pada zaspek zini zdilihat zdari zbagaimana
zDinas zKependudukan zdan zPencatatan zSipil
zKota zBatu zyang zmempunyai zprosedur zjelas
zdan zpersyaratan zpelayanan zyang zmudah
zdan ztidak zberbelit-belit. Pelayanan zpublik
zdi zDinas zKependudukan zdan zPencatatan
zSipil zKota zBatu zsudah zmenerapkan zaspek
zprosedur zpelayanan. Penilaian zkualitas
zpelayanan zyang zdijalankan zpada zprosedur
zpelayanan zsudah zmemenuhi zprinsip
zpelayanan zpublik zmenurut zkeputusan
zMENPAN zNo.63/KEP/M.PAN/7/2003
zyaitu zkesederhanaan zdimana zprosedur
zpelayanan zyang ztidak zberbelit-belit, zmudah
zdimengerti zdan zmudah zdilakukan zoleh
zmasyarakat. Tetapi zpada zpersyaratan
zpelayanan zmasih zbelum zcukup zmemenuhi
zstandar zpelayanan zyaitu zkurangnya
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ztransparansi ztentang zpersyaratan
zpelayanan.

Kurangnya transparansi terbukti
dengan beberapa masyarakat yang masih
bingung dengan persyaratan pelayanan
untuk mengurus dokumen kependudukan,
terutama masyarakat yang sudah lansia dan
masyarakat yang masih awam dengan
penggunaan internet. Persyaratan
zpelayanan zdi zDinas zKependudukan zdan
zPencatatan zSipil zKota zBatu zsudah ztersedia
zdi zweb zdan zdapat zdengan zmudah zdiakses
zoleh zmasyarakat, ztetapi zmasyarakat zyang
zbelum zmengerti zweb zdispendukcapil zdan
zjuga zmasyarakat zyang zlansia zserta zmasih
zawam zdengan zpenggunaan zteknologi
zmerasa zkebingungan zkarena ztidak zadanya
zpapan zinformasi zyang zjelas zterkait
zpersyaratan zpelayanan. Kurangnya
zpersyaratan zpelayanan zyang zdibawa
zmenyebabkan zproses zpelayanan zdokumen
zmenjadi zterhambat.

3. Waktu zPelayanan
Menurut zDwiyanto z(2008:343-344),

zwaktu zpelayanan zmerupakan zsalah zsatu
zdimensi zuntuk zmengukur zkualitas
zpelayanan zdengan zmemperhatikan zsejauh
zmana zkemampuan zpegawai zDinas
zKependudukan zdan zPencatatan zSipil zKota
zBatu zdapat zmemberikan zpelayanan zyang
ztepat zwaktu zdalam zpenerbitan zdokumen
zkependudukan. Di zdalam zpenelitian zini,
zwaktu zpelayanan zmeliputi zkecepatan
zpelayanan zdan zketepatan zwaktu
zpenyelesaian zpelayanan.

Dari zsurvey zhasil zpenelitian zdi
zlapangan, zkualitas zpelayanan zadministrasi
zkependudukan zdi zDinas zKependudukan
zdan zPencatatan zSipil zKota zBatu zsudah
zcukup zsesuai zdengan zstandar zlayanan
zpublik zmenurut zSinambela z(2010:6),
zbahwa zadanya zaspek zkondisional zdimana
zada zusaha zuntuk zmengoptimalkan
zpemakaian zwaktu zsecara zefisien zdalam
zmemberikan zpelayanan zpublik.
Terpenuhinya zaspek ztersebut zterbukti
zbahwa zDinas zKependudukan zdan
zPencatatan zSipil zKota zBatu zsudah
zmenyelesaikan zpenyelesaian zdokumen
zkependudukan zsesuai zdengan zSOP zyang
zberlaku. Kepastian zjadwal zpelayanan zsudah
zbagus zdan zmasyarakat zsudah zsangat zpuas
zkarena zdokumen zkependudukan zbisa
zlangsung zjadi zdalam zwaktu zsehari. Jika
zkepastian zjadwal zpelayanan zsudah zbaik zdan
ztepat zwaktu, zmaka zkepuasan zmasyarakat
zdan zkualitas zpelayanan zpublik zjuga zakan
zmeningkat.

Tetapi zmasih zperlu zdibenahi zterkait
zkecepatan zpelayanan. Kecepatan

zpelayanan zdi zDinas zKependudukan zdan
zPencatatan zSipil zKota zBatu zdinilai zsudah
zcukup zbagus zdan zmasyarakat zcukup zpuas
ztetapi zperlu zadanya zpeningkatan zlagi. Hal
zini zkarena zmasih zada zbeberapa zpegawai
zyang zmengatakan zbahwa zpelayanannya
zmasih zterbilang zbelum zcepat zdan
zmenunggu zcukup zlama. z

4. Fasilitas zPelayanan
Menurut zDwiyanto z(2008:343-344),

zfasilitas zpelayanan zmerupakan zkomponen
zutama zdalam zmelaksanakan zpelayanan
zpublik. Fasilitas zpelayanan zyang zdigunakan
zoleh zpengguna zjasa zharus zsesuai zdengan
zSOP zyang zberlaku, zyang zterdiri zdari
zperalatan zdan zruang zkerja zseperti zfasilitas
zpelayanan zpublik, zyaitu zruang ztunggu zdan
zfasilitas zpendukung zseperti zmeja, zkursi, zdan
zfasilitas zlain.

Di zDinas zKependudukan zdan
zPencatatan zSipil zKota zBatu zterdapat zruang
zlayanan zyang zluas, znyaman zdan zdilengkapi
zdengan zkursi ztunggu, zAC, zmeja zpelayanan,
zmeja zkerja, zalat zperekam zKTP, zmonitor
zpelayanan, zdan zterdapat zpojok zbaca zyang
zberisi zkoran, zmajalah, znovel, zdan zbuku-
buku zlainnya, ztetapi zmasih zada zbeberapa
zfasilitas zpendukung zpelayanan zyang zbelum
zterpenuhi zyaitu zbelum ztersedianya
zKomputer zdan zmesin zfotocopy zatau zprinter
zpublik zyang zbisa zdiakses zoleh zmasyarakat.
Kurangnya zfasilitas zpendukung zseperti
zkomputer zdan zmesin zfotocopy zdan zprinter
zpublik zmenyebabkan zmasyarakat zyang
zmasih zkurang zdalam zmembawa
zpersyaratan zpelayanan zharus zbolak zbalik
zkeluar zkantor zuntuk zmelakukan zfotocopy z

zdiluar.

5. Biaya zPelayanan z

Menurut zDwiyanto z(2008:343-344),
zsalah zsatu zdimensi zlayanan zyang zmencakup
zspesifikasi zyang zdiuraikan zdalam zprosedur
zpemberian zlayanan zadalah zbiaya zlayanan.
zPada zstandar zlayanan zpublik, zbiaya
zpelayanan zmenjadi zsalah zsatu zunsur zyang
zwajib zada zkejelasan zdan zkewajaran zdalam
zpenerapananya. Biaya zpelayanan zdi zDinas
zKependudukan zdan zPencatatan zSipil zKota
zBatu zsudah zsesuai zdengan zstandar
zpelayanan zpublik zmenurut zSinambela
z(2010:6), zyaitu zsudah zmemenuhi zaspek
zkeseimbangan zhak zdan zkewajiban zdengan
zmemberikan zsubsidi znegara.

Hal zini zdibuktikan zdengan zbiaya
zpelayanan zyang zbenar-benar zgratis zdan
ztidak zdipungut zbiaya zsedikitpun zpada zsaat
zmelakukan zproses zlayanan. Seperti zyang
zdikatakan zpada zwawancara zdiatas zoleh
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zBapak zYulianto zselaku zmasyarakat zKota
zBatu zyang zmengatakan zbahwa zuntuk zbiaya
zpelayanan zdi zDinas zKependudukan zdan
zPencatatan zSipil zKota zBatu zdalam
zpengurusan zdokumen zkependudukan zsudah
zdigratiskan zdan ztidak zdipungut zbiaya
zapapun. Hal zini zmenunjukkan zbahwa
zkualitas zpelayanan zpublik zdalam zaspek
zbiaya zlayanan zsudah zsesuai zdengan
zperaturan zperundang-undangan zyang
zberlaku zyaitu zUU zNo. 24 zTahun z2013
ztentang zperubahan zUndang-Undang
zNomor z23 zTahun z2006 zyang zmenyebutkan
zbahwa zuntuk zbiaya zdokumen
zkependudukan zsudah zdigratiskan.
Berdasarkan zhasil zanalisis zdi zatas, zdapat

zditarik zkesimpulan zbahwa zkualitas zpelayanan
zpublik zdi zDinas zKependudukan zdan zPencatatan
zSipil zKota zBatu zsudah zbisa zdikatakan zbagus zdan
zkepuasan zmasyarakat zsudah zmulai zmeningkat
zyang zdiukur zdari zindikator zkualitas zpelayanan
zpublik zmenurut zDwiyanto z(2008, z343-344)
zyang zmeliputi zaspek zsikap zpetugas, zprosedur
zpelayanan, zwaktu zpelayanan, zfasilitas
zpelayanan, zdan zbiaya zpelayanan.

Kualitas zpelayanan zpublik zdi zDinas
zKependudukan zdan zPencatatan zSipil zKota zBatu
zyang zsudah zbaik zdan zkepuasan zmasyarakat zyang
zsudah zmulai zmeningkat zdibuktikan zdengan
ztabel zSKM z(Survey zKepuasan zMasyarakat)
zyang zdilakukan zoleh zDinas zKependudukan zdan
zPencatatan zSipil zKota zBatu, zsebagai zberikut z:

Tabel z1. Survey zKepuasan zMasyarakat

Sumber z: zBuku zSKM zDispendukcapil zKota zBatu
z(2021-2022)

Mutu zPelayanan z:
A z(Sangat zBaik) : z81,26-100,00
B z(Baik) : z62,51-81,25
C z(Cukup) : z43,76-62,50
D z(Tidak zBaik) : z25,00-43,75)

Dari zdata zdi zatas zdapat zdilihat zbahwa znilai
zIKM z(Indeks zKepuasan zMasyarakat) zsudah
zmendapatkan zkategori zSANGAT zBAIK,
zselain zitu znilai zIKM zmengalami zpeningkatan
zsignifikan zpada ztahun z2022 zTahap zII zke z2022
zTahap zIII zdengan zskor znilai z85,69 zmenjadi

z87,83. Hal zini zmemperkuat zbukti zbahwa
zkualitas zpelayanan zdi zDinas zKependudukan
zdan zPencatatan zSipil zKota zBatu zsudah zsemakin
zbaik zdan zmasyarakat zsudah zpuas zterhadap
zpelayanan zadministrasi zkependudukan zdi
zDinas zKependudukan zdan zPencatatan zSipil
zKota zBatu.

2. Faktor zPendukung zdan zPenghambat
zKualitas zPelayanan zPublik zDalam
zPeningkatan zKepuasan zMasyarakat
zTerhadap zPelayanan zAdministrasi
zKependudukan zdi zDinas zKependudukan
zdan zPencatatan zSipil zKota zBatu.
a. Faktor zPendukung

Dari zhasil zpenelitian zdi zlapangan,
zterdapat zfaktor zpendukung zdalam
zpeningkatan zkualitas zpelayanan zdalam
zpenerbitan zadministrasi zkependudukan zdi
zDinas zKependudukan zdan zPencatatan zSipil
zKota zBatu, zdiantaranya z:
1. Banyaknya inovasi pelayanan yang

diciptakan oleh Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil Kota Batu.

Banyaknya zinovasi zyang
zdiciptakan zDinas zKependudukan zdan
zPencatatan zSipil zKota zBatu zdalam
zmemudahkan zpemberian zlayanan
zkepada zmasyarakat, zseperti z zkegiatan
zMobiling z(Mobil zKeliling), zMosgun
zPelantas z(Mobil zSerba zGuna
zPelayanan zLansia zdan zDisabilitas),
zJebol zPak zBahir z(Jemput zBola
zPelayanan zAkta zBaru zLahir), zMosgun
zPelampung z(Motor zSerbaguna
zPelayanan zMasuk zKampung), zdan
zinovasi-inovasi zlainnya. Dengan
zadanya zinovasi-inovasi ztersebut zsangat
zmemudahkan zmasyarakat zdalam
zpengurusan zdokumen zkependudukan
zterutama zmasyarakat zyang ztinggal zdi
zdesa-desa zpelosok zdalam zpengurusan
zdokumen zkependudukan ztanpa zperlu
zmengunjungi zpusat zlayanan.

2. Adanya pengadaan sosialisasi kepada
masyarakat secara berkala terkait
dengan prosedur, alur dan  persyaratan
yang harus dibawa saat melakukan
pengurusan dokumen.

Pengadaan zsosialisasi zini
zdiharapkan zdapat zberdampak zpada
zpemahaman zmasyarakat zterkait
zprosedur, zalur, zdan zpersyaratan
zpengurusan zdokumen zkependudukan
zdi zDinas zKependudukan zdan
zPencatatan zSipil zKota zBatu.
Pemahaman zyang zbaik ztentang zalur
zdan zpersyaratan zdokumen zmenjadi
zmodal zpenting zdalam zpeningkatan
zkualitas zpelayanan zkarena zmasyarakat
zumum zdapat zmempelajari zkebutuhan
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zapa zyang zharus zdibawa ztanpa
zkebingungan zatau zkekurangan
zdokumen zyang zdiperlukan zsebelum zke
zkantor zlayanan.

3. Semangat zkerja zpegawai
Semangat zkerja zpegawai zDinas

zKependudukan zdan zPencatatan zSipil
zKota zBatu zdalam zmemberikan zlayanan
zyang zprima zdan zberkualitas zkepada
zmasyarakat. Menurut zLiang zGie
z(dalam zSuwarsono, z1999) zdijelaskan
zbahwa zpegawai zyang zmemiliki
zmotivasi zdan zsemangat zkerja zyang
ztinggi zmaka zia zakan zmenampilkan
zperformansi zkerjanya zyang zterbaik
zdalam zmemberikan zpelayanan zkepada
zmasyarakat. Hal zinilah zyang zmembuat
zkualitas zpelayanan zsemakin
zmeningkat. Selain zitu zlingkungan
zkerja zyang zramah zdan znyaman zdalam
zpekerjaan zmereka zdan zmemberi
zmereka z zdukungan zmoral zdan zmotivasi
zkerja zyang zbaik zdari zrekan zkerja,
zmemungkinkan zmereka zuntuk
zmelayani zmasyarakat zsecara zlebih
zefektif zsesuai zdengan zstandar zlayanan
zpublik zyang zrelevan.

b. Faktor zPenghambat
Dalam zproses zpelayanan zpublik ztidak

zselalu zberjalan zsesuai zdengan zyang
zdiharapkan zdan zmasih zterdapat zfaktor-
faktor zyang zmenjadi zpengambat zdalam
zpeningkatan zkualitas zpelayanan zpublik zdi
zDinas zKependudukan zdan zPencatatan zSipil
zKota zBatu, zdiantaranya z:
1. Kurangnya zpemahaman zmasyarakat

zterkait zpersyaratan zpelayanan zdan zalur
zpengurusan zdokumen zkependudukan

Kurangnya zpemahaman
zmasyarakat zterbukti zdengan
zbanyaknya zmasyarakat zyang
zmelakukan zpengurusan zdokumen
zkependudukan ztanpa zmembawa
zdokumen-dokumen zyang zlengkap
zpadahal zdari zpihak zDinas
zKependudukan zdan zPencatatan zSipil
zKota zBatu. Hal zini zmenyebabkan
zdokumen-dokumen zyang
zdikumpulkan ztidak zlengkap zsehingga
zharus zdikembalikan zoleh zpegawai
zkantor zpelayanan zuntuk zdapat
zdilengkapi zterlebih zdahulu zdokumen-
dokumennya.

2. Kurangnya zfasilitas zpendukung zseperti
zkomputer zdan zmesin zfotocopy zatau
zprinter zpublik.

Dalam zmelaksanakan zsuatu
zpelayanan ztentunya zmasih zterdapat
zbeberapa zmasyarakat zyang zmasih
zkurang zdalam zmembawa zpersyaratan

zdokumen zkependudukan. Belum
zadanya zfasilitas zpendukung zseperti
zkomputer zdan zmesin zfotocopy zatau
zprinter zpublik zmenyebabkan
zmasyarakat zyang zkurang zdalam
zmembawa zpersyaratan zdokumen
zkependudukan zharus zbolak zbalik
zkeluar zkantor zuntuk zmelakukan
zfotocopy zdiluar zbahkan zada zyang
zsampai zharus zbalik zke zrumah zuntuk
zmengambil zdokumen zyang zbelum
zterbawa. Hal zini zyang zmenyebabkan
zpelayanan zmenjadi zterhambat.

3. Kurangnya zpegawai zpada zloket
zpendaftaran.

Di zDinas zKependudukan zdan
zPencatatan zSipil zhanya zada zsatu
zpegawai zdi zbagian zloket zpendaftaran
zsedangkan zmasyarakat zyang
zmelakukan zpelayanan zjuga zbanyak.
Hal zini zmenyebabkan zadanya zantrian
zpanjang zmasyarakat zdi zbagian zloket
zpendaftaran zdan zjuga zadanya
zpenumpukan zdokumen zsehingga
zpelayanan zkependudukan zmenjadi
zterhambat zdan zterkesan zlama zkarena
zbanyaknya zantrian zmasyarakat.

Kesimpulan
Berdasarkan ztemuan zpenelitian zdan z

zpembahasan zpada zbab zsebelumnya ztentang zKualitas
zPelayanan zPublik zDalam zMeningkatkan zKepuasan
zMasyarakat zTerhadap zPelayanan zAdministrasi
zKependudukan zPada zDinas zKependudukan zdan
zPencatatan zSipil zKota zBatu zdengan zmenggunakan
zindikator zmenurut zDwiyanto z(2008 z: z343-344) zyaitu
zsikap zpetugas, zprosedur zpelayanan, zwaktu
zpelayanan, zfasilitas zpelayanan, zdan zbiaya zpelayanan.
zHal ztersebut zdapat zdisimpulkan zdengan zindikator-
indikator zberikut:
1. Sikap petugas dapat terlihat dari sikap petugas

yang sopan dan santun dalam memberikan
pelayanan kepada masyarakat dan juga pegawai
yang responsive dalam menjelaskan dengan
detail terkait alur dan persyaratan pelayanan.
Selain itu petugas juga mempunyai kemampuan
yang baik dalam memberikan pelayanan.

2. Prosedur zpelayanan zsudah zmudah zdan ztidak
zberbelit-belit znamun zterdapat zbeberapa
zmasyarakat zyang zbingung zdengan zpersyaratan
zyang zharus zdibawa zkarena ztidak zadanya zpapan
zinformasi zyang zjelas zdi zkantor zpelayanan.

3. Waktu zpelayanan zdapat zterlihat zdari zketepatan
zwaktu zpenyelesaian zdokumen zdimana zsudah
zsesuai zdengan zSOP zyang zberlaku zbahwa zuntuk
zdokumen zkependudukan zbisa zjadi zdalam zwaktu
zsehari. Tetapi zperlu zadanya zpeningkatan zpada
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zkecepatan zpelayanan zkarena zterdapat zbeberapa
zmasyarakat zyang zmengeluh zbahwa
zpelayanannya zkurang zcepat.

4. Fasilitas zpelayanan zsudah zsesuai zdengan zadanya
zruang ztunggu zyang znyaman zdilengkapi zdengan
zAC, zsofa zyang znyaman, zmeja zpelayanan, zdan
zadanya zpojok zbaca. Tetapi zperlu zadanya
zpenambahan zfasilitas zpendukung zpelayanan
zseperti zkompter zdan zprinter zatau zmesin zfotocopy
zyang zbisa zdiakses zoleh zpublik zuntuk
zmemudahkan zmasyarakat zketika zkurang zdalam
zmembawa zdokumen zpersyaratan zpelayanan.

5. Biaya zpelayanan zsudah zsesuai zdengan zperaturan
zperundang-undangan zyang zberlaku zyaitu zUU
zNo. 24 zTahun z2013 ztentang zperubahan zUU zNo.
23 zTahun z2006 zbahwa zseluruh zpelayanan
zkependudukan zdi zgratiskan zdan ztidak zdipungut
zbiaya zapapun.

6. Sementara zitu, zfaktor zpendukung zkualitas
zpelayanan zyakni zmeliputi zsemangat zkerja
zpegawai zdalam zmemberikan zpelayanan zyang
zprima zdan zberkualitas, zbanyakanya zinovasi
zpelayanan zyang zdiciptakan zseperti zMobilling,
zMosgun zPelampung, zMosgun zPelantas, zdan
zsering zadanya zsosialisasi zkepada zmasyarakat.

7. Faktor zyang zmenghambat zkualitas zpelayanan
zuntuk zmendukung zkepuasan zmasyarakat zyaitu
zkurangnya zfasilitas zpendukung zseperti
zkomputer zdan zprinter zatau zmesin zfotocopy,
zkurangnya zpemahaman zmasyarakat ztentang
zpersyaratan zyang zharus zdibawa zpada zsaat
zpengurusan zdokumen, zdan zkurangnya zpegawai
zpada zbagian zloket zpendaftaran.

Saran
Berdasarkan temuan penelitian, penulis

memberikan rekomendasi yang diharapkan dapat
menjadi masukan bagi Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kota Batu, yaitu :
1. Menambahkan pegawai pada bagian loket

pendaftaran supaya tidak ada penumpukan
antrian masyarakat.

2. Memasang papan informasi di depan kantor
pelayanan terkait persyaratan dalam
pengurusan dokumen kependudukan.

3. Menambahkan fasilitas pendukung pelayanan
seperti komputer (PC) dan print atau mesin
fotocopy untuk memudahkan masyarakat yang
kurang dalam membawa persyaratan dokumen
kependudukan.
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