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ABSTRAK
Kualitas pelayanan publik Administrasi Kependudukan di Kota Malang. Pelayanan publik merupakan hal yang
fundamental dalam menjalankan roda-roda pemerintah. Meskipun, pelayanan yang diberikan oleh pemerintah
masih belum seutuhnya dapat memeberikan kepuasan terhadap masyarakat sebagai penerima layanan. Salah
satunya pelayanan publik administrasi kependudukan yang diselengarakan oleh Dispendukcapil Kota Malang
masih terdapat beberapa masalah yang harus diperbaiki dan dibenenahi terkait tentang pelayanan yang masih
kurang memanfaatkan waktu, dan respon terhadap masyarakat dalam melayani. Penelitian ini yaitu analisis
deskriptif dengan menggunakan pendekatan kaulitatif untuk menyajikan data secara sistematis, faktua dan akurat
mengenai peristiwa maupun fenomena yang terjadi di lapangan. Fokus penelitian ini adalah penelitian mengenai
kualitas pelayanan publik administrsi kependudukan di Dispendukcapil Kota Malang dengan menggunakan teori
Zeithaml dkk (1990) dalam Hardiansyah (2018:63) yaitu Bukti fisik(tangible), kehandalan (Reliability),
Respon/tanggapan (Responssive), Jaminan (Assurance), Empati (Empathy). Teknik pengumpulan data melalui
studi kepustakaan dan studi lapangan (observasi, wawancara, dan dokumentasi). Analisis data pada penelitian
ini menggunakan empat komponen yaitu pengumpulan data, kondensasi data, penyajian data, dan penarikan
kesimpulan.Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan peneliti mengenai Kulitas Pelayanan publik di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Malang yang terdiri dari 5 indikator yaitu terkiat dimensi tangible
(bukti fisik), reliability (Kehandalan), Responsiveness (Ketanggapan), Assurance (Jaminan), dan yang terakhir
Empahty (Empati) maka dapat di tarik kesimpulan yaitu sebagai berikut:Tangible (bukti fisik), fasilitas
pendukung pelayanan sudah memadai seperti adanya pendinginan ruangan/AC, Kursi untuk menunggu antrian
sudah cukup banyak. Dimensi Reliability (Kehandalan) pegawai merespon keluhan masyaarakat dan
menjalankan prosedur pelayanan sesuai dengan SOP yang ada di Dispendukcapil. Dimensi Emphaty (Empati)
yaitu pegawai sudah menunjukkan kualitas pelayanan dengan baik yaitu dengan memberikan pelayanan yang
tulus, serta peduli memberi perhatian kepada masyarakat dan tidak membeda-bedakan satu sama lain sehingga
dapat memberikan kepuasan bagi masayarakat yang melakukan pelayanan. Responsiveness (daya tanggap)
bahwa pegawai sudah menujukkan sikap yang cukup baik kepada masayarakat, namun ketanggapan pegawai
terhadap masayarakat masih perlu di perbaiki.

Kata kunci : Kualitas, Pelayanan Publik, Administrasi Kependudukan.

Pendahuluan
Dinamika pelayanan publik di Indonesia

memang menjadi sebuah pembahasan yang menarik
di dalam kehidupan masayarakat luas ketika
berurusan dengan birokrasi pemerintan Undang-
Undang Republik Indoensia Nomor 25 Tahun 2009
Tentang zPelayanan zPublik zpasal z1, zbahwa
zPelayanan zPublik zadalah zkegiatan zatau zrangkaian
zkegiatan zdalam zrangka zpemenuhan zkebutuhan
zpelayanan zsesuai zdengan zperaturan zperundang-
undang zbagi zsetiap zwarga znegara zdan zpenduduk
zatas zbarang zdan zjasa zdan/atau zpelayanan
zadminisratif zyang zdisediakan zoleh
zpenyelenggaraan zpublik z(Erlianti zet zal., z2019).

Dinas zkependudukan zdan zpencatatan zsipil
zkota zmalang zsalah zsatu zinstasi zyang zberada zdi zkota

zmalang zyang zmempunyai ztugas zpokok zyang
zmelaksanakan zurusan zpemerintah zdi zbidang
zkependudukan zberdasarkan zasas zotonomi zdan
zpembantuan zserta zmelaksanakan zketentuan. Dinas
zkependudukan zdan zpencatatan zsipil zmerupakan
zwadah zatau zsaranan zuntuk zbekerjasama zdalam
zrangka zmencapai ztujuan zbersama zyang ztelah
zditentukan zsebelumnya zyang zdihimpun zmenjadi
zsuatu zhubungan zyang zteratur zberdaya zguna zdan
zberhasil zuntuk zmencapai ztujuan zyang zdiinginkan
zdalam zpencapaian ztujuan zyang ztelah zditetapkan
zdibutuhkan zkeahlian zdan zkinerja zyang zmaksimal
z(Ida zHayu zDwimawanti, z2004).

Penyelenggaraan zpelayanan zpublik zadalah
zpetugas zpelayanan zpublik zbaik zpemerintah zdaerah
zmaupun zbadan zusaha zmilik zdaerah zyang
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zmenyelenggrakan zpelayanan zpublik. Sedangkan
zpenerimaan zlayanan zpublik zadalah zperseorangan
zatau zkelompok zmasayarakat zdan zbadan zhukum
zyang zmemiliki zhak zdan zkewajiban zterhadap zsuatu
zpelayanan z(Pundenswari, z2017).

Menurut zLAN z(2004) zdalam zHardiansyah
z(2018:15) zpelayanan zpublik zadalah zsuatu zproses
zbantuan zkepada zorang zlain zdengan zcara-cara
ztertentu zyang zmemerlukan zkepekaan zdan zhubungan
zinterpersonal ztercipta zkepuasan zdan zkeberhasilan”.
Karena zpelayanan zyang zbaik zdan zberkualitas
zmemebrikan zimplikasi zkepuasan zkepada
zmasyaarakat zkarena zmasyarakat zsecara zlangsung
zmenilai zterhadap zkinerja zpelayanan zyang zdiberikan.
Indikator zkepuasan zmasyarakat zitulah zyang zmenjadi
ztolak zukur zkeberhasilan zpenyelenggaraan
zpemerintah z(Hayat z2017:1).

Kepuasan zmasyarakat zdidapatkan zdari
zterciptanya zpelayanan zpublik zyang zberkualitas zdan
zsesuai zdengan zstandar zpelayanan zatau zlebih zdari
zstandar ztersebut, zmetode zyang zdigunakan zdalam
zpengukuran zkepuasan zmasyarakat zserta zkualitas
zpelayanan zyang zdiberikan zkepada zmasyarakat
zadalah zdengan zmenggunakan zindeks zkepuasan
zmasyarakat zsesuai zdengan zpedoman zdan zacuan
zyang ztelah zdibuat zoleh zpemerintah.

Secara zumum zdapat zdikatakan zbahwa zsetiap
zmanusia zsangat zmembutuhkan zpelayanan, zbahkan
zdapat zdisimpulkan zbahwa zpelayanan ztidak zdapat
zdipisahkan zdalam zkehidupan zmanusia zitu zsendiri.
Masyarakat zsebagai zpengguna zlayanan zpublik zpasti
zmengaharapkan zmendapatakan zpelayanan zyang
zbaik zdari zpemerintah. Itulah zpentingnya zkemudian
zpemerintah zharus zterus zmenerus zmelakukan
zperbaikan zdalam zmemberikan zpelayanan zterhadap
zmasyarakat, zagar zkepuasan zitu zdirasakan zbetul zoleh
zmasyarakat.

Pemerintah mempunyai peranan penting
untuk menyediakan layanan publik yang prima bagi
semua masyarakat sesuai dengan apa yang telah
tertulis di dalam pasal 1 undang-undang nomor 25
ztahun z2009 zbahwa: zPelayanan zpublik zadalah
zkegiatan zatau zrangkaian zkegiatan zdalam zrangka
zpemenuhan zkebutuhan zpelayanan zsesuai zdengan
zperaturan zperundang-undangan zbagi zsetiap zwarga
znegara zdan zpenduduk zatas zbarang zdan zjasa zatau
zpelayanan zadministratif zyang zdisediakan zoleh
zpenyelenggaraan zpelayanan zpublik. Dipertegas
zpula zdalam zayat z(7), zmenyatakan zbahwa zstandar
zpelayanan zadalah ztolak zukur zyang zdipergunakan
zsebagai zpedoman zpenyelenggraan zpelayanan zdan
zacuan zpenilaian zkualitas zpelayanan zsebagai
zkewajiban zdan zjanji zpenyelenggaraan zkepada
zmasayarakat zdalam zrangka zpelayanan zyang
zberkualitas zcepat, zmudah, zterjangkau zdan zterukur.

Dengan zdikeluarnya zUndang-undang zNomor
z23 zTahun z2014 zTentang zPemerintah zDaerah zdalam
zasas zpenyelenggaraan zpelayanan zpublik zdisebutkan
zbahwa zpemerintah zdaerah zwajib zmenjamin
zterselenggraanya zpelayanan zpublik zberdasarkan

zurusan zpemerintah zyang zmenjadi zkewenagan
zdaerah. Kemudian zjuga zdisebutkan zpada zpasal z34
zayat z2 zbahwa zpelayanan zpublik zdiselenggarakan
zberdasarkan zpada zasas: zkepentingan zumum,
zkepastian zhukum, zkesamaan zhak, zkeseimbangan
zhak zdan zkewajiban, zkeprofesional, zpartisipasi,
zpersamaan zperlakukan, zketerbukaan, zakuntabilitas,
zfasilitas zdan zperlakukan zkhusus zbagi zkelompok
zrentan. Ketetapan zwaktu, zkecepatan zwaktu zserta
zkemudahan zdan zketerjangkauan. Maka zdari zitu
zpemerintah zdaerah zsecara zterus zmenerus zharus
zberupaya zdalam zmeningkatkan zkualitas zpelayanan
zpublik.

Namun zdalam zmeningkatkan zpelayanan
zpublik zpemerintah zdaerah zdiberikan zkeleluasan zdan
zwewenang zuntuk zmerancang zdan zmenentukan
zsendiri zjenis zpelayanan zyang zdibutuhkan zoleh
zmasyarakat, zdengan zkebijakan ztersebut zpemerintah
zdaerah zdiharapkan zdapat zmemberikan zyang zterbaik
zdan zmampu zmenjawab zapa zyang zdiinginkan zoleh
zmasyarakat zsetempat.

Kebijakan zdesentralisasi zatau zotonomi
zdaerah zdi zimplementasikan, zpelayanan zpublik
zmenjadi ztopik zpembahasan zpenting zbaik zdi
zpemerintah zataupun zdi ztengah-tengah zmasyarakat,
zdikarenakan zpelayanan zpublik zmerupakan zsalah
zsatu zvariabel zyang zmenjadi ztolak zukur zdalam
zkeberhasilan, zpelaksanaan zotomoni zdaerah. Apabila
zpelayanan zpublik zyang zdiberikan zoleh zpemerintah
zdaerah zberkualitas zterhadap zmasyarakat, zmaka
zpelaksanaan zprogram zotonomi zdaerah zdapat
zdikatakan zberhasil.

Pemberian wewenang dalam meningkatkan
kualitas pelayanan publik yang dibeberikan oleh
instansi pemerintah terhadap pemerintah daerah
menjadi tuntutan bagi masyarakat dalam menerima
pelayanan yang prima, mengingat destralisasi
memiliki tujuan mulia atas perbaikan pelayanan
publik yang menjadi harapan bagi setiap warga
negara.

Oleh zkarena zitu, zpentingnya zdalam zhal
zmemberikan zpelayanan zpublik zyang zbaik zdan
zberkualitas zoleh zpenyelenggara zpelayanan zterhadap
zmasyarakat zpelayanan zpublik zmasih zmenjadi
zpersoalan zyang zperlu zmendapatkan zperhatian zdi
znegara zkita zini zdengan zsecara zterus zmenerus. Hal
zini zdikarenakan zdengan zmasih zbanyaknya ztuntutan
zakan zperbaikan zpelayanan zpublik zsebagai ztanda
zketidak zpuasan zakan zpelayanan zyang zdiberikan
zoleh zpara zabdi znegara zyang zmasih zjauh zdari zkata
zpelayanan zprima.

Dinas zkependudukan zdan zpencatatan zsipil
z(DISPENDUKCAPIL) zKota zMalang zyang zterletak
zditengah-tengah zkota zmalang zmerupakan zsalah zsatu
zpelaksanaan zpublik zadministrasi zkependudukan
zbidang zpendaftaran zKependudukan zyang zmeliputi
zpembuatan zKartu zKeluarga z(KK), zKartu zTanda
zPenduduk zElektronik z(e-KTP), zSurat zpindah, zdan
zKartu zIdentitas zAnak z(KIA), zsedangkan zpencatatan
zsipil zmeliputi zpembuatan zkutipan zAkta zKelahiran,
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zkutipan zakta zkematian, zkutipan zakta zperceraian,
zpencatatan zpengakuan zanak zdan zpengesahan zanak,
zpencatatan zperubahan znama, zdan zpencatatan
zperubahan zkewarga znegaraan.

Kemudian zdalam zkualitas zpelayanan zyang
zbaik zdi zKota zMalang zmenjamin zkeberhasilan zatas
zpelayanan zyang zdiberikan zterhadap zmasayarakat,
znamun zsebaliknya zkualitas zpelayanan zyang zrendah
zakan zdapat zberpengaruh zterhadap zkepuasan
zmasyarakat zdalam zmenerima zpelayanan zyang
zdiberikan zoleh zpetugas zDispendukcapil zKota
zMalang.

Suatu zkeberhasilan zdari zpada zpelayanan
zdapat zdilihat zdari zbentuk zpemerintahnya zdan
zkebutuhan zmasayarakat zyang zselalu ztergantung
zterhadap zpelayanan zpublik zpelayanan zbukan zhal
zmudah zuntuk zdilakukan zmengingat zmasih zbanyak
zmasyarakat zyang zbelum zpuas zterhadap zpelayanan
zyang zdiberikan zoleh zpemerintah. Kegagalan zdan
zkeberhasilan zsuatu zpelayanan zyang zdibeberikan
zoleh zDispendukcapil zKota zMalang zbisa zdilihat zdari
zpelayanan zyang ztelah zdiberikan zdan zbagaimana
zproses zpelayanan zyang ztelah zdiberikan. Sehingga,
zpelayanan zpublik zdi zDinas zKependudukan zdan
zPencatatan zSipil zKota zMalang zdituntut zuntuk
zmemberikan zsuatu zpelayanan zyang zberkualitas
zyang zsesuai zdengan zharapan zdan zkeinginan
zmasyarakat zKota zMalang. Akan ztetapi zmasih
zterdapat zpermasalahan zyang zditemukan zdi zDinas
zKependudukan zdan zPencatatan zSipil zKota zMalang.

Pada zJawa zPos zRadar zMalang, zkepala
zBidang zInformasi zDinas zKependudukan zdan
zCatatan zSipil z(Dispendukcapil) zKota zMalang
zSudarmanto zmengatakan, zratusan zpengaduan zkasus
ztersebut zditemui zselama zbeberapa zbulan zterakhir.
Ada ztiga zmasalah zyang zkerap zdilaporkan zke
zpihaknya. Seperti zNIK ztak zterdedeksi, zsertifikat
zvaksin ztak zterdeteksi, zdan znamanya ztak ztercatat.
Menanggapi zmasalah ztersebut, zDispendukcapil
zKota zMalang zmelakukan zkonsolidasi zdengan
zpemerintah zpusat.

“Jadi kami mengirimkan data ke servei pusat
supaya masalah tak muncul kembali,” katanya.

Berdasarkan zkutipan zdi zatas, zbahwa
zpelayanan zyang zdiberikan zoleh zpegawai zDinas
zKependudukan zdan zPencatatan zSipil zKota zMalang
zmasih zbelum zdapat zmemuaskan zmasyarakat zKota
zmalang zterkait zdengan znama zmereka zyang ztidak
zterdektesi zdi zvaksinasi. Cara zkerja zyang zkurang
zcepat zuntuk zmengkomunikasikan zdengan
zpemerintah zpusat zterkait zNomor zInduk zPenduduk
ztersebut.

Berdasarkan zlatar zbelakang zdi zatas zdan
zsurvey zdilakukan zoleh zpeneliti, zterdapat
zpermaslaah zsebagai zberikut:
1. Berdasarkan zberita zyang zada zdi zjawa zPos

zRadar zMalang, zterdapat zpernyataan zterkait
zdengan zKTP zyang zlama zdikeluarkan zoleh
zDinas zKependudukan zdan zPencatatan zSipil
zsehingga zmasayarakat zmenunggu zlama zdalam

zpengambilan zKTP ztersebut. Dalam zmenunggu
zjadinya zktp zsekitar z5 zhari zbaru zjadi, zsehingga
zketika zmasyarakat zyang zsedang
zmembutuhkan zcepat zmaka zharus zmenunggu
zpembuatan zktp ztersebut.

2. Pada zulasan zyang zada zdi zgoogle zmaps, zadanya
z6 zulasan zyang zmemberi zranting zhanya z1, zdan
zbanyak zperrnyataan zyang zmerasa ztidak zpuas
zterhadap zpelayanan zyang zdiberikan zoleh
zDinas zKependudukan zPencatatan zSipil zKota
zMalang. Sehingga zdapat zdigambarkan zbahwa
zdalam zpelaksanaan zdan zpemberian zpelayanan
zpublik zini zbelum zsesuai zdengan zaspek-aspek
zkualitas zpelayanan zpublik.

3. Berdasarkan zhasil zsurvei, zevektifitas zwaktu
zdalam zpembuatan zKTP ztidak zefisien zdalam
zpembuatan zKTP, zserta zdalam zmelayani zdalam
zpembuatan zdokumen zlain.

4. Kurangnya zkesadaran zmasyarakat zakan
zpentingnya zmemiliki zdokumen zkependudukan
zsehngga zberpengaruh zterhadap zkualitas
zpelayanan zpublic zadministrasi zkependudukan
zdan zpencatatan zSipil zKota zMalang.

5. Berdasarkan zpenjelasn zlatar zbelakang zdan
zpermasahan, zpenulis zmerasa ztertarik zuntuk
zmelakukan zpenelitian ztentang zKualiatas
zpelayanan zpublic zdi zKota zMalang. Hal zini
zkarena zpermasalahan zyang ztelah
zdikemukakan zsebelumnya zmenimbulkan
zsuatu zpertanyaan, zterkait zkualitas zpelayan
zpublic zdi zKota zMalang, zdan zpermasalahan zini
zbelum zada zpenyelesian zsecara zmaksimal zoleh
zpemerintah zKota zMalang. Oleh zkarena zitu,
zpenulis zmengajukan zjudul zpenelitian
Z“Kualitas Zpelayanan Zpublik Zadministrasi
Zkependudukan Zdi Zdinas Zkependudukan
Zdan Zpencatatan Zsipil Zkota Zmalang”

Rumusan Masalah
1. Bagaimana Kualitas Pelayanan Publik

Administrasi Kependudukan di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Malang dinilai dari dimensi tangible,
reliability, responsiviness, Assurance,
Emphaty?

2. Apa saja faktor pendukung dan penghambat
pada kualitas pelayanan public administrasi
Kependudukan di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kota Malang?

Tujuan Zpenelitian
1. Untuk zmengetahui zkualitas zpelayanan zpublik

zadministrasi zkependudukan zdi zDinas
zKependudukan zdan zPencatatan zSipil zKota
zMalang.

2. Untuk mengetahui faktor pendukung dan
penghambat pada kualitas pelayanan public
administrasi kependudukan di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Malang.

Manfaat Zpenelitian
1. Manfaat zTeoritis
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a. Hasil zdari zpenelitian zini zdapat zmenjadi zbahan
zinformasi zataupun zacuan zbagi zpenulis zdengan
zjudul zyang zserupa.

b. Hasil zberdasarkan zpenelitian zini zdapat zsebagai
ztambahan zkepustakaan zpada zbidang
zadministrasi zpublic, zkhusunya ztentang
zpelyanan zpublic, zkualitas zpelayanan zpublikm
zdan zadministrasi zkependudukan.

c. Hasil zdari zpenelitian zdapat zmenambah zdan
zmemperdalam zilmu zpengetahuan,
zpengalaman zdan zwawasan zpenulis, zbaik
zpengetahuan zyang zbersifat zteoritis zdan
zpraktis.

2. Manfaat zPraktis
Bagi zpemerintah zKota zMalang zdan zDinas
zKependudukan zdan zPencatatan zSipil
z(Dispendukcapil) zKota zMalang, zpenelitian zini
zdiharapkan zmampu zmenjadi zsumbangan
zpemikiran zdan zinformasi zyang zberguna, zdan
zdapat zdijadikan zsebagai zacuan zuntuk
zmelakukan zevaluasi zterhadap zkualitas
zpelayanan zadministrasi zkependudukan zdi
zDinas zKenepdudukan zdan zPencatatan zSipil
zKota zMalang.

Tinjauan Pustaka
Penelitian terdahulu
1. Sriwinarni z(2021) zskripsi zdengan zjudul

z“Kualitas zPelayanan zPublik zDi zDinas
zKependudukan zdan zPencatatan zSipil zKabupaten
zBarru. Penelitian zini zmenggunakan zmetode
zdeskriptif zkualitatif”. Penelitian zini zbertujuan
zuntuk zmengetahui zkualitas zpelayanan zpublic zdi
zDinas zKependudukan zdan zPencatatan zSipil
zKabupaten zBarru. Hasil zpenelitian zini
zmenunjukkan zhasil zbahwa zsudah zmelakukan
zpelayanan zyang zbaik zsehingga zmemberikan
zkepuasan zdan zpelayanan zyang zbaik zsehingga
zmemberikan zkepuasan zdan zkenyamanan zbagi
zmasyarakat. Sedangkan zdimensi
zResponsiveness z(Ketanggapan) zdan zdimensi
zAssurance z(jaminan), zmasih zperlu zmelakukan
zperbaikan zagar zmasyarakat zyang zmemerlukan
zpelayanan zdapat zmenerima zjaminan zdan
zmengambil zberkas zyang ztelah zselesai zdiurusan
zdengan ztepat zwaktu.

2. Renita zWahyu zKusuma zNigrum, zNina
zWidowati zdan zMaesaroh z(2021) zJurnal zdengan
zjudul z“Analisis zkuantitas zPelyanan zpembuatan
zDokumen zKependudukan zdi zDinas
zKependudukan zdan zPencatatan zSipil zKabupaten
zPati”. Penelitian zini zmenggunakan zpenelitian
zdeskriptif zkualitataif. Penelitian zini zbertujuan
zuntuk zmengetahui zdan zmenjelaskan zbagaimana
zkualitas zpelayanan zpembuatan zdokumen
zkependudukan zdi zDinas zKepesndudukan zdan
zPencatatan zSipil zKabupaten zpati. Hasil
zpenelitian zini zdari zdimensi zkualitas zpelayanan
zkepedndudkan zyang zdikemukakan zoleh
zZeitamhl zmaka zada zempat zdimensi: ztangible,

zreliability, zresponsiveness, zdan zassurance
zbelum zberjalan zdengan zbaik. Sedangkan
zdimensi zyang zsudah zberjalan zdengan zbaik
zhanya zdimensi zempahaty.

3. Achmi zSutopo z(2017) zSkrip zdengan zjudul
z“Kualitas zPelayanan zPublik zDi zDinas
zKependudkan zdan zPencatatan zSipil zKabupaten
zTemanggung”. Penelitian zini zmerupakan
zpenelitian zdeskripsi zdengan zmenggunakan
zpendekatan zkaulitatif. Penelitian zini zbertujuan
zuntuk zmengetahui zkualitas zpelayanan zpublic zdi
zDinas Kependudukan zdan zPencatatan zSipil zdi
zKabupaten zTemanggung. Hasil zpenelitian zini
zmenujukkan zkualitas zpelayanan zpublic zdinilai
zdari zdimensi zbukti zfisik z(tangible), zkehandalan
z(reliability), zdaya ztangkap z(responsivess),
zjaminan z(assurance), zdan zempaty z(empathy).
Berdasarkan z(1) zdimensi zbukti zfisik z(tangible),
zfasilitas zpendukung zpelayanan zdi
zDispendukcapil zKabupaten zTemanggung zbelum
zmemadai zdan zmemasukkan zmasyarakat.

4. Niniek zSeptiana, zSri zSuwutri zdan zHerbasuki
zNurcahyanto z(2021) zJurnal zdengan zjudul
z“Analisis zKualitas zPelayanan zDi zDinas
zKependudukan zdan zPencatatan zSipil zKota
zPekalongan”. Penelitian zini zDi zDinas
zKependudukan zdan zPencatatan zSipil zKota
zPekalongan zmempunyai zkualitas zPelayanan
zyang zkurang zbaik zatau zkurang zoptimal.

5. Muniman, zM. Mas’ud zsaid, zRetno zWulan
zSekarsari z(2022). Jurnal zdengan zjudul z“Kualitas
zPelayanan zPublik zAdministrasi Kependudukan
zDi zDinas zKependudukan zdan zPencatatan zSipil
zKabupatem zSampang. Hasil zfasilitas zyang
zkurang zmemadai zseperti zkurangnya zkursi zdalam
zruang ztunggu, zsehingga zmasyarakat ztidak zdapat
zmerasakan zpelayanan zyang zbaik zserta zkurang
zmaksimal.

Metode Zpenelitian
Jenis zPenelitian

Jenis zpenelitian zini zyaitu zpenelitian
zkualitatif zdengan zpendekatan zdeskripsi,
zmerupakan zprosedur zpenelitian zyang
zmenghasilkan zdata-data zdeskripsi zberupa zkata-
kata ztertulis zmaupun zlisan zdari zinformasi
zpenelitian zdan zperilaku zobjek zpenelitian zyang
zdiamati. Dalam zpenelitian zini ztidak zada zperlakuan
zyang zditambahkan zatau zdikurangi zdalam
zperolehan zdata zdi zlapangan, zpenelitian zini
zmenggambarkan zsuatu zgejala, zkondisi zdan zsifat
zsituasi zsecara zapa zadanya ztanpa zadanya
zmanipulasi zpada zwaktu zpenyelidikan zlapangan
zdilakukan. Tujuan penelitian ini yaitu untuk
melukiskan variable atau kondisi obyek yang
diamati secara apa adanya tanpa adanya
manipulasi.

Fokus zPenelitian
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Fokus zpenelitian zini zdigunakan zpenulis zdalam
zpenelitian zini zyaitu:
1. Menilai zKualitas zPelayanan zPublik

zAdministrasi zKependudukan zdi zDinas
zKependudukan zdan zPencatatan zSipil
z(Dispendukcapil) zKota zMalang. Berhubung
zdengan zitu, zmaka zpenulis zdalam zmenelitinya
zmenggunakan zindikator zmenurut Zeithaml
zmengemukakan zlima zindikator zpelayanan
zpublic, zyaitu:
a. Reliability zyang zditandai zpemberian

zpelayanan zyang ztepat zdan zbenar;
b. Tangibles zyang zditandai zdengan

zpenyediaan zyang zmemadai zsumber zdaya
zlainnya.

c. Responsiveness, zyang zditandai zdengan
zkeinginan zmelayani zkonsumen zdengan
zcepat;

d. Assurance, zyang zditandai ztingkat zperhatian
zterhadap zetika zdan zmoral zdalam
zmemberikan zpelayanan;

e. Empathy, zyang zditandai ztingkat zkemauan
zuntuk zmengetahui zkeinginan zdan
zkebutuhan zkonsumen.
Penelitian zini zdilakukan zpada zDinas
zKependudukan zdan zPencatatan zSipil
z(Dispendukcapil) zKota zMalang. Penelitian
zini zmengunakan zmetode zdeskriptif
zkualitatif. Penelitian zini zbertujuan zuntuk
zmengetahui zkualitas zpelayanan zpublic
zadministrasi zkependudukan zdinilai zdari
zdimensi z(tangible) zbukti zfisik, zberwujud
z(reability), zkehandalan zdan zempathy
z(empati), zdari zketiga zdimensi zmemberikan
zhasil zbahwa zsudah zmelakukan zpelayanan
zyang zbaik zsehingga zmemberikan
zkepuasaan zterhadap zmasyarakat.
Sedangkan zdimensi zresponsiviness
z(ketanggapan) zdan zdimensi z(assurance),
zjaminan zmasih zperlu zmelakukan
zdiperbaikan zsupaya zmasyarakat zyang
zmemerlukan zpelayanan zdapat zmenerima
zjaminan zdan zmengambil zberkas zyang ztelah
zselesai zdiurus zbisa zberjalan zdengan ztepat
zwaktu.

2. Mengidentifikasi faktor pendukung dan
penghambat pada kualitas pelayanan
publik Administrasi Kependudukan di
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
di Kota Malang.

Sumber zData
1. Data zprimer zData zyang zdiperoleh zatau

zdikumpulkan zoleh zpeneliti zsecara zlangsung
zdari zsumber zdatanya. Data zprimer zdisebut zjuga
zsebagai zdata zasli zdata zbaru zyang zmemiliki zup
zto zdate. Untuk zmendapatkan zdata zprimer,
zpeneliti zharus zmengumpulkannya zsecara
zlangsung. Teknik zyang zdapat zdigunakan
zpeneliti zuntuk zmengumpulkan zdata zprimer

zantara zlain, zobservasi, zwawancara zdan
zdokumentasi. Penulis zmenggunakan zmetode
zini zuntuk zmendapatkan zinformasi zdari zdata-
data ztentang zpelayanan zadministrasi zpublik
zberupa zpelayanan zpembuatan zKTP, zAkte
zkelahiran, zsurat zijin zmengemudi, zKartu
zidentitas zanak z(KIA) zdan zlain-lain.

2. Data zSekunder z
Data zini zdiperoleh zatau zdikumpulkan zpeneliti
zdari zberbagai zsumber zyang ztelah zada. Data
zsekunder zdapat zdiperoleh zdari zberbagai
zsumber zbuku zprofil zkota zmalang, zlaporan
zStandar zOperasional zPelayanan z(SOP), zjurnal
zdari zinternet, zdan zsemua zinformasi zyang
zberkaitan ztentang zpelayanan zadministrasi
zpublik zdi zDinas zKependudukan zdan
zPencatatan zSipil zdi zKota zMalang.

Teknik zPengumpulan zData
a. Observasi zadalah zteknik zpengumpulan zdata

zdengan zcara zmengamati zsecara zlangsung
zmaupun ztidak ztentang zhal-hal zyang zdiamati
zdan zmencatatanya zpada zalat zobservasi. Dalam
zpenelitian zini, zpeneliti zmengambil zpenelitian
zobservasi zberperan zserta zdalam zobservasi zini,
zpeneliti zterlibat zdengan zkegiatan zsehari-hari
zorang zyang zsedang zdiamati zatau zyang
zdigunakan zsebagai zsumber zdata zpenelitian.

b. Wawancara z(interview) zmerupakan zteknik
zpenelitian zyang zdilaksanakan zdengan zcara
zdialog zbaik zsecara zlangsung z(tatap zmuka)
zmaupun zmelalui zsaluran zmedia ztertentu zantara
zpewawancara zbanyak zdigunakan zmanakala
zkita zmemerlukan zdata zyang zbersifat zkualitatif.

c. Dokumentasi zmerupakan zcatatan zatau zkarya
zseseorang ztentang zsesuatu zyang zsudah zberlaku.
Dokumentasi zbisa zberbentuk ztulisan, zgambar,
zatau zkarya-karya zmenumental zdari zseseorang.
Dokumentasi zdigunakan zunuk zmendapatkan
zdata ztentang zKualitas zPelayanan zKpendudukan
zdan zPencatatan zSipil zdi zKota zMalang

Teknik zAnalisis zData
Teknik zanalisis zdata zmerupakan ztahapan

zuntu zmemecahkan zpermaslaahan zuntuk zmencapai
ztujuan zakhir zatau zpenelitian. Dalam zpenelitian
zpenulis zmenggunakan zanalisis zdata zinteraktif zyang
zdigunakan zoleh zMiles, zHubermen zdan zSaldana
z(2014) zdalam zsugiyono z(2018:132-141) zyang
zmeliputi zempat ztahapan, zyaitu:
a. Data zCollection z(Pengumpulan zData)

zPengumpulan zdata zyang ztelah zdilakukan
zmenggunakan ztahapan zobservasi, zwawancara,
zmaupun zdokumentasi zyang zberhubungan
zdengan zpenelitian.

b. Data zCondensation z(Kondensasi zData)
Kondensasi zdata zadalah ztahapan zsetelah
zpenelitian zmelakukan zpengumpulan zdata
zmaka zakan zdianalisis zyang zbersifat
mengelompokkan, zmengarahkan, zmembuang
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zdata zyang ztidak zdiperlukan zdan
zmengorganisasi zdata.

c. Data zDisplay z(Penyajian zData)
Penyajian zdata zmerupakan zsekumpulan
zinformasi zyang zberbentuk zlaporan zdari zsubjek
zpenelitian. Pada ztahap zini, zpenelitian
zmenyajikan zdata zpenelitian zyang ztelah zselesai
zpada zkondensasi zdata. Data zdisajikan zsesuai
zdengan zfokus zpenelitian.

d. Conclusion: zDrawing/Verifying z(Penarikan
zKesimpulan/Verifikasi)
Setelah ztahapan zpenyajian zdilakukan zdalam
zpenelitian, zpeneliti zmencari zmakna zdari zdata
zyang zsudah zdianalisis, zsehingga, zadanya zdata
zyang zharus zmempunyai zvalidasi zberdasarkan
zkebenaran zdan zkeocokan zpada zpenelitian zdan
zkemudian zpeneliti zmenarik zkesimpulan
zberdasarkan zmasalah zyang zdibuat zdan
zberfokus zpada zrumusan zmaslaah zyang zsedang
zditeliti.

Keabsahan zData z
Dalam zberabagai zkarya, zNorma zK.Denkin

zmendefinisikan ztriangulasi zsebagai zgabungan zatau
zkombinasi zberbagai zmetode zyang zdipakai zuntuk
zmengkaji zfenomena zyang zsaling zterkait zdari zsudut
zpandang zdan zperspektif zyang zberbeda. Sampai zsaat
zini, zkonsep zDenkin zini zdipakai zoleh zpara zpeneliti
zkualitatif zdiberbagai zbidang.

Pengendalian zkonversi zlahan znamun
zMenurutnya, ztriangulasi zmeliputi zempat zhal, zyaitu:
z(1) ztriangulasi zmetode, z(2) ztriangulasi zantar zpeneliti
z(jika zpeneliti zdilakukan zdengan zkelompok), z(3)
ztriangulasi zsumber zdata, z(4) ztriangulasi zteori.
Berikut zpenjelasanya.
a.Triangulasi zmetode zdilakukan zdengan zcara

zmembandingkan zinformasi zatau zdata zdengan
zcara zyang zberbeda. Sebagaimana zdikenal,
zdalam zpenelitian zkualitatif zpeneliti
zmenggunakan zmetode zwawancara, zobservasi,
zdan zsurvey.

b. Triangulasi zantar-peneliti zdilakukan zdengan
zcara zmenggunakan zlebih zdari zsatu zorang zdalam
zpengumpulan zdan zanalisis zdata, zteknik zini
zdiakui zmemperkaya zkhasnaah zpengetahuan
zmengetahui zinformasi zyang zdigali zdari zsubjek
zpenelitian.

c.Triangulasi zsumber zdata zadalah zmenggali
zkebenaran zinformasi ztertentu zmelaui zberbagai
zmetode zdan zsumber zperolehan zdata. Misalanya,
zselain zmelalui zwawanara zdan zobservasi,
zpeneliti zbisa zmenggunakan zobservasi zterlibat
z(participant zobservation), zdokumen ztertulis
zarsip, zdokumen zsejarah, zcatatan zresmi, zcatatan
zatau ztulisan zpribadi zdan zgambar zatau zfoto.

d. Terakhir zadalah ztrianggulasi zteori. Hasil zakhir
zpenelitian zkualitataif zberupa zsebuah zrumusan
zinformasi zatau zthesis zstatement.

Pembahasan

Pada penelitian ini merupakan penelitian
analisis deskriptif tentang Kualitas Pelayanan
Publik Adminsitrasi Kependudukan di Kanto Dinas
Kependuudkan dan Pencatatan Sipil Kota Malang
yang diukur z5 zdimensi zdalam zpengukuran zkualitas
zpelayayan zpublik, zyaitu zaspek zbukti zfisik
z(tangible), zkehandalan z(reliability). Daya ztanggap
z(responsiviness), zjaminan z(assurance), zdan zempati
z(empathy). Aspek ztersebut zditeliti zdengan
zmenggunakan zteknik zsurvey zwawancara, zdan
zdokumnetasi.
1. Kualitas zPelayanan zPublik zAdministrasi
zKependudukan zdi zDinas zKependudukan zdan
zPencatatan zSipil zKota zMalang zdinilai zdari zdimensi
ztangible, reliability, responsiviness, assurance, dan
zempathy.
a. Bukti zfisik z(tangible)

Dimens ztangible zmerupakan zaspek
zkualitas zpelayanan zyang zdinikmati, zdirasakan zdan
zdinilai zoleh zpelanggan zdnegan zmenggunakan zidra
zmanusia. Kemegahan zgedung, zkebersihan zkantor,
zkerapian zkantor zdan zkaryawan, zkenyamanan
zkantor, zkecanggihan zperalatan, zmerupakan zcontoh-
contoh zdimensi ztangible zjuga zmerupakan zfaktor
zyang zmempengaruhi zharapan zpelanggan. Menurut
zZeithaml zdan zBitner zdalam zDesmi z(2017:02) zbukti
zfisik z(tangible) zyaitu zkemampuan zsuatu zperusahaan
zdalam zmenunjukkan zeksistensinya zkepada zphak
zekternal, zpenampilan zdan zkamampuan zsarana zdan
zprasarana zfisik zperusahaan zdan zkeadaan
zlingkungan zperusahaan zdan zkeadan zlingkungan
zsekitarnya.

Dimensi ztangible zini zberhubungan zdengan
zbukti zfisik zpelayanan zyaitu zkedisiplinan zdan zsopan
zsantun zpetugas/aparatur zdalam zpermohonan
zpelayanan, zkemudahaan zakses zpelanggan zdalam
zpermohonan zpelayanan, zdan zpenggunaan zalat zbantu
zdalam zpelayanan. Berdaarkan zhasil zpenelitian zyang
zdilakukan zdalam zupaya zmengetahui zkualitas
zpelayanan zpublik zdi zDispendukcapil zKota zMalang
zbahwa zsudah zdisiplin zdan zsopan zsantun zsesuai
zdengan zaturan zyang zsudah zditetapan. Berdasarkan
zhasil zpenelitian zsesuai zdengan zpernyataan zbapak
zArif zAdi zWibowo, zS.AP. selaku zbidnag zpelayanan
zmahasiswa zmagang zmenyatakan zbahwa, zdisini
zdalam zsatu zminggu zterdapat z5 zhari zkerja zmas, zyaitu
zdi zhari zsenin zdampai zdnegan zjumat zdan zuntuk
zpegawai zdisini zsudah zcukup zdisiplin zmas zkarena
zpegawai zdisini zdatang zsebelum zjam zkerja zsekitar
zpukul z07:00 zWIB zsudah zada zdi zkantor zmas.

Penampilaan zaparatur zsaat zmelaksanakan
ztugas zpelayanan, zpegawai zdi zDispedukcapil zKota
zMalang zselalu zberpenampilan zrapi zdan zsesuai
zdengan zaturan zyang zditetapkan. Pemakaian
zseragam zdan zatribut zmenjadi zhal zyang zwajib zbagi
zseorang zpegawai zkarena zdengan zadanya zaturan
zyang zmembedakan zsuatu zperusahaan zlainnya.

Selain zitu zjuga zdari zsegi zkenyamanan
ztempat, zdi zruang zunggu zpelayanan zdan zruang
zpelayanan zmemang zsuda zterdapat zAC, zdan
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zsemuanya zberfungsi zdengan zbaik, zsehingga
zruangan zlebih znyaman zdan ztidak zterasa zpanas.
Dalam zmelakukan zpeayanan zmasih zbanyak zsekali
zdokumen-dokumen zyang zbelum ztertata zrapi zdi zmeja
zpelayanan zyang zmembuat zpegawai zkesulitan zdalam
zmelayani zpengguna zlayanan zdan zakan zmembuat
zpelayanan zmenjadi zkurang zmaksimal. Dengan
zadanya zdokumen zyang zbelum ztertata zrapi zdalam
zmeja. Pegawai zjuga zsudah zbiasa zmembiarkan
zdokumen ztidak ztertat zrapi zdi zmeja zpelayanan zkarea
zpada zsaat zada zpegguna zlayanan zyang zmengambil
zproduk zlayanan zpeawai zlangsung zmencari
zdokumen ztersebut zdimeja zpelayanan.

Penggunaan zalat zbantu zadalah zsuatu
zsarana zyang zsangat zdibutuhkan zdakam zproses
zpelayanan zdemi zkelancaran zproses zdalam
zpelayanan. Adanya zalat zbantu zpelayanan zsangat
zmendukung zproses zpelayanan zsehingga zpelayanan
zdapat zdilakukan zdengan zcepat. Berdasarkan zhasil
zpenelitian zyang zdilakukan zpada ztanggal z09 zOktober
z2023 zmenunjukkan zbahwa zterdapat zcomputer,
zprinter, zcamera zdan zalat zperekam zE-KTP z, zseperti
zyang zdisampaikan zoleh zbapak zadiwibowo zselaku
zpegawai zdispendukcapil zkota zmalang zyaitu
zmeliputi zcomputer, zprinter,camera zdan zjuga zalat
zperekan zE-KTP zitu zsemua zmerupakan zsarana zdan
zprasananan zpenunjang zproses zpelayanan.

Berdasarkan zdata zdiatas zdapat
zdisimpulkan zbahwa zbukti zfisik z(tangible)
zmerupakan zsuatu zalat zsarana zdan zprasarana zyang
zdapat zmenunjang zproses zdalam zpelayanan zagar
zlebih zmudah zdan zcepat, zdan zdalam zpetugas zdan
zoegawai zmemiliki ztingkat zkedisiplinan zdan
zkesopnana zdalam zpelayanan zsuatu zmasayaraka,
zsehingga zdapat zmemperoleh zsuatu zkepuasana
zterhadap zmasyarakat zkota zmalang.
b. Dimensi zReliability z(Kehandalan)

Dimensi zyang zkedua zyaitu zdimensi
zkehandalan z(reliability) zmeunurut zParasurman
zdalam zHasnin z(2016:433) zdimensi zreliability
zmerupakan zkemampuan zperusahaan zuntuk
zmemberikan zpelayanan zsesuai zyang zdijanjikan
zsecara zakurat zdan zterpercaya. Kinerja zharus zsesuai
zdengan zharapan zpelanggan zyang zberarti zketepatan
zwaktu, zpelayanan zyang zsama zuntuk zsumau
zpelanggan ztanpa zkesalahan, zsikap zyang zsimpatik,
zdan zdengan zakurasi zyang ztinggi.

Kecermatan zpetugas zdalam zproses
zpelayanan zsangat zpenting zbagi zpengguna zlayanan.
Apabila zpetugas ztidak zcermat zdalam zmelayani
zpengguna zlayanan zmaka zakan zterjadi zkesalahan zdan
zakan zmenimbulkan zpekerjaan zbaru, zmisalnya
zkecermatan zdalam zmemperhatikan zdalam
zpenegtikan, zmaka zhal zitu zakan zmerugikan zpara
zpengguna zlayanan. Karena zpengguna zlayanan zharus
zmengurus zkembali zkesalahan zketik ztersebut. Maka
zdari zitu zpetugas zdituntut zuntuk zcermat zdalam
zmengerjakan ztugas zdan ztanggung zjawabnya.

Dispendukcapil zkota zmalang zmemiliki
zstandar zpelayanan zyang zjelas z(SP) znamun

zmenggunakan zstandar zOperatting zProduce z(SOP)
zdalam zlayanan. SOP zini zberfunsi zsebagai zpedoman
zdalam zberkeja zbaik zitu zdari zprosesur zkerja zsampai
zdengan zprosedur zpelayanan. Namun zketika zdalam
zpenelitian zada zmasyarakat zyang ztidak zmengetahui
zapa zdan zbagaimana zprosedur zdalam zpelayanan.

Kemampuan zpetugas zdalam zmenggunakan
zalat zbantu zdisini zsangat zmenentukan zdalam zproses
zpelayanan zyang zdiberikan. Apabila zsenua zpetugas
zmampu zmenggunakan zalat zbantu zdalam zprses
zpelayanan zmaka zlayanan zakan zlebih zcepat zkarena
ztidak zhanya zmenghandalkan zorang zyang zbisa
zmenggunakan zalat zbantu zsaja.

Selain zkemampuan, zkeahlian zpetugas
zdalam zmengguakan zalat zbantu zjuga zperlu zdi
zperhatikan zterutama zdalam zproses zpelayanan. Hal
zini zditunjukan zapabila zketika zpelayanan zsedang
zramai zdengan zbanyakknaya zpengguna zlayanan
zyang zdatang zpetugas zyang zahli zdalam zpenggunaan
zalat zbantu zdalam zproses zpelayanan zdokumen-
dokumen zyang zada. Berdasarkan zpengamatan zyang
zdilakukan zoleh zpeneliti zpada ztanggal z09 zOktober
z2023, zdengan zhasil zkehandalan zyang zdilakukan
zoleh zaparatur znegara/pegawai zDispendukcapil
zsudah zmaksimal zdalam zpelayanan zadministrasi
zpublik zdengan zmemberikan zpelayanan zyang
ztulus.akan ztetapi zdari zsegi zsistem zjaringan zyang
zmembat zpegawai zmerasa zkewalahan zdalam
zpembuatan zdokumen zkepada zmasyarakat, zSehingga
zmasyaraakat zmerasa ztidak zpuas zterhadap
zpelanyanan zyang zdiberikan.

Berdasarkan data yang didapat diatas dapat
disimpulkan bahawa kehandalan pegawai di
Dispendukcapil Kota Malang  perlu perbaikan yang
sesuai dengan standar pelayanan (SP) dan sudah
sesuai dengan Standar Operasi Layanan (SOP)
dalam kehandalan yang dilakukan oleh petugas atau
pegawai. Agar dalam kepuasa masayarakat dapat
diukur dengan baik.
c. Dimensi zDaya zTanggap (Responsiviness)

Daya ztanggap zdapat zdiartikan zsebagai
zrespon zseseorang zdalam zmenanggapi zsuatu
zmaslaah. Daya ztanggap zdapa zdilakukan zoleh zsuatu
zperusahanan zyang zmemiliki ztingkat zkemampuan
zdalam zmerespon zyang zbaik zterhadap zmasayarakat
zatau zseseorang.

Sesuai zdengan zpendapat zMargareta zdalam
zRatna z(2018:39) zkualitas zpelayanan zdaya ztanggap
zmerupakan zsuatu zbentuk zpelayanan zdalam
zmemberikan zpelayanan ztanggap zdan zmenanggapi
zpelayanan zyang zditerma, zdan zoegawai zpelayanan
zyang zbaik zakan zselalu ztanggap zkepada zmasyarakat
zyang zmembutuhan zpelayanan.

Merespon zsetiap zpelanggan zatau zpemohon
zyang zingin zmendapatkan zpelayanan zdapat
zmemberikan zrespon zyang zbaik. Mersepon
zpengguna zpelayanan zdapat zmenimbulkan zefek
zpositif zbagi zkualitas zpelayanan zpublik zdi zDinas
zKependudukan zdan zPencatatan zSipil zKota zMalang.
Petugas zatau zpegawai zmerespon zdan ztanggap
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zdengan zpara zpengguna zlayanan zyang zingin
zmendapatkan zpelayanan zkomunikasi zdalam
zpelayanan zsangat zdibutuhkan, zdengan zadanya
zkomunikasi zyang zbaik zdalam zpelayanan zmembuat
zpengguna zlayanan zlebih zmudah zmemahami zsetiap
zpenjelasan zatau zrespon zdari zpegawai.

Berdasarkan hasil penelitian yang
dilakukan oleh peneliti pada tanggal 09 Oktober
2023, zpegawai zmemberikan zrespon zyang zkurang
zbaik zterhadap zmasyarakat zyang zmembuat
zdokumennya zdengan ztidak zmemperhatikan
zkeinginan zdari zmasyarakat zsetempat zsehingga ztidak
zada zpuas zterhadap zpelayanannya. Saat zada
zpengguna zlayanan zyang zbaru zdatang zpetugas zatau
zpegawai zlangsung zmemberikan zrespon zdengan
zbaik. Akan ztetapi zada zdari zsebagaian zpegawai zyang
ztidak zsesuai zdengan zketentuan zyang zada zmungkin
zkarena zlagi zbanyak zpikiran zatau zkurang zmood zyang
zdirasakan. Respon zyang zbaik zakan zmemberikan
zkesan zyang zbaik zjuga ztehadap zpengguna zlayanan
znantinya, zkarena zpengguna zlayanan zakan zlebih
zmeningat zmengenai zperilaku zmaupun zetika
zseseorang.

Pegawai zmelakukan zpelayanan zdengan
zlebih zbaik zlagi, ztepat zdan zefisiensi, zagar zpengguna
zlayanan zjuga zakan zmerasa zsenang zapabila
zpelayanan zdilkakukan zdengan ztepat. Pelayanan
zyang ztepat zmerupakan zkesesuaian zantara zpelayanan
zyang zdiberikan zdengan zkeperluan zyang zdidapatkan
zoleh zpengguna zlayanan zdapat zdiselesiakan zdengan
zbaik zdan zpada zakhirnya zkepuasan zpengguna zsesuai
zdengan zharapan zyang zdiinginkan. Namun zada
zbeberapa zsebagian zdari zpegawai zyang ztidak
zmematuhi zperaruran zyang zdibuat zsehingga zdapat
zdiperbaiki zdengan zbaik zlagi.

Berdasarkan zuraian zdiatas zdapat
zdisimpulkan zbahwa zdaya ztanggap zseseorang
zpegawai zperlu zdiperbaiki zlagi zyang zsudah zsesuai
zdengan zketetapan zyang zditentukan zdengan zsandar
zoperasi zpelayanan z(SOP) zyang zmemuat zpada
zUndang-undang zyang zberlaku. Daya ztanggap zitu
zsendiri zdapat zmembantu zkinerja zbaik zatau ztidaknya
zsuatu zpelayanan zyang zdiberikan zoleh
zDispendukcapil zKota zMalang.
d. Jaminan z(Assurance)

Jaminan z(assurance) zini zdalam zpelayanan
zadministrasi zpublik zdapat zmemebrikan zdampak
zbagi zsuatu zperusahanaan zatau zkantor zyang zdapat
zmemadai zsarana zdan zprasaranan zyang zdimilikinya.
Dalam zhal zini zpegawai zdapat zmemberikan zjaminan
ztepat zwaktu zdalam zpelayanan, zpelayanan zyang zbaik
zadalah zpelayanan zyang ztepat zwaktu zserta zsesuai
zdengan zstandar zpelayanan zyang zada, zdalam
zindikator zassurance z(jaminan) zini zerdapat
zsubindikator zwaktu zmerupakan zsuatu zhal zyang
zpenting zdalam zberjalannya zsuatu zproses zpelayanan.
Berdasarkan zhasil zwawnacara zyang zdilakukan zoleh
zpeneliti zpada ztanggal z09 zoktober z2023 zyaitu:
zjaminan zwaktu zyang zdiberikan zoleh zpegawai
zdispendukcapil zsudah zsesuai zdengan zstantar

zpelayanan zdan zsesuai zdengan zstandar zoperasi
zpelayanan zyang zdieberikan. Akan ztetapi zketika zada
zsesuatu zyang ztidak zsesuai zdengan zkeingina
zdanketepatan zwaktu zitu zbukan zkelalaian zkami,
ztetapi zterkada zkami zmengikuti zarahan zdan
zterkadang zsistem zjaringan zjuga zemmbuat zkami
zterhambat zdalam zpembuatan zdokumen zyang zada.

Di zdispendukcapil zterkait zjaminan
zkepastian zbiaya ztidak zmemungkut zbiaya zsama
zsekali zmelainkan zpembuatan zsecara z(gratis) zoleh
zsebeb zitu zdispendukcapil zmemberikan zruang
zkepada zmasyarakat zuntuk zmembuat zdokumen
zsesuai zdengan zprosesdur zyang zditetapkan. Dulu
zmemang zia zmenggunakan zbiaya zdalam zpembuatan
ztetapi zuntuk zkebijakan zsekarang ztidak zada
zpemungutan zbiaya zsama zsekali. Berdasarkan
zpenelitian zyang zdilakukan zoleh zpeneliti zpada
ztanggal z09 zOktober z2023 zbahwa: zjaminan zbiaya
zsudah ztidak zditerapkan zlagi zdi zDinas
zKependudukan zdan zPencatatan zsipil zKota zMalang,
zseperti zpada zpembuatan zKTP, zKK, zAKTA
zkelahiran zdan zkematian ztidak zsama zsekali
zmemungut zbiaya zapapun, zmaka zpegguna zlayanan
ztidak zusah zkhawatir zjika zharus zmengeluarkan zbiaya
zuntuk zpembuatan zKTP, zAkta zkelahiran zdan
zsebagainya.

Dalam zartian zpegawai zdispendukcapil
zmemberikan zjaminan zlegalitas zdalam zpelayanan,
zlegalitas zatau zkeabsahan zmerupakan zhal zyang
zoenting zdalam zproduk zpelayanan, zlegalitas zbersifat
zmemberi zkejelasan zterhadap zsuatu zproduk
zpelayanan. Tak zbanyak zyang zmengetahui zseeprti
zapa zjaminan zlegalitas, zkarena zbeberapa zpengguna
zlayanan zyang zbelum zpaham zapa zitu zjaminan
legalitas. Sesuia zdengan zpendapat zyang zdikatakan
zoleh zbapak zAdi zWibowo, zS.AP, zterkait zdengan
zjaminan zlegalitas zyang zdiberikan ztetapi zteradang
zmasyaarakat zkurang zmemahami zapa zitu zlegalitas.
Jaminan zlegalitas zdi zdispendukcapil zKota zMalang
zsudah zada zsehingga zmasyarakat ztidak zusah
zkhawatir zterkait zdengan zpembuatan zdokumen.

Berdasarkan zuraian zdiatas zdapat
zdisimpulkan zbahwa zjamian z(assurance) zyang zada
zdisipnedukcapil zKota zMalang zsudah ztidak
zmenggunakan zbiaya zsedikit zpun. Dalam zpembuatan
zdokumen ztidak zdipunggut zbiaya zmelainkan zgratis,
zhanya zsaja zterkadang zyang zmembuat zlambat zdalam
zpembuatan zdokumen zitu zkeraena zgangguan zdari
zsistem zinterner zyang zeror zsehingga zpembuatan
zdokumen zharus zmenunggu zberhari-hari zagar zdapat
zdiproses zdengan zcepat.
e. Dimensi zEmpati z(Emphaty)

Dimensi zini zberkaitan zdengan zkeramahan
zdan zjuga zkepedulian zpegawai zdalam zmemberikan
zpelayanan. Pegawai zyang zramah zakan
zberkomunikas zyang zbaik zakan zmenjadi zsalah zsatu
zfaktor zpendukung zbagi zmasayarakat zatau zpengguna
zlayanan zuntuk zmemberikan zpenilian zyang zbaik zatas
zpelayanan zyang zdiberikan. Apabila zkeramahan zdan
zkepedulian ztelah zdiberikan zmaka zakan zterjalin
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zhubungan zyang zbaik zantara zpetugas zpelayanan
zdengan zmasyarakat zyang zmelakukan zpelyaanan.
Untuk mengukur dimensi empati dalam upaya
menegtahui kualitas pelayanan publik di tempat
pembuatan KTP dispendukcapil Kota Malang
melalui kantor,

Petugas zmelakukan zpelyaann zdengan
zramah, zkeramahan zsangat zdiperlukan zoleh zpegawai
zdalam zmelakukan zsuatu zproses zpelayanan.
Bersikap zramah zberarti zbersikap zbaik zdan zmenarik
zbudi zbahasanya. Jika zpegawai zpelayanan zbersikap
zramah zmaka zakan zmemberikan zpenilaian zyang zbaik
zdari zpengguna zlayanan. Sapaan zkepada zmasyarakat
zlayanan zyang zbaru zsaja zdatang zmembuat zrasa zsenag
ztersendiri zbagi zpegawai zlayanan zmeras zadihormati.

Pegawai zmelakukan zpelayanan zdengan
zsopan zsantun, zdalam zkegiatan zpelayanan zsikap
zsopan zsantun zsangatlah zpenting zdan zharus
zditerapkan zdengan zpegawai zyang zmemiliki zsikap
zsopan zsantun ztentunya zsuatu zkualitas zmenjadi
zberkualitas zdalam zmasayarakat zyang zmelakukan
zkegiatan zpelayanan zjuga zakan zmerasa zsenag zdan
zmerasa zmereka zakan zdihargai.

Berdasarka zhasil zwawancara zyang
zdilakukan, zbahwa zempati zyang zdiberikan zoleh
zpegawai zdispendukcapil zsudah zsangat zbaik zdan
zsopan zsantu, zapalagi zdalam zpelayanan zyang
zdiberikan zkepada zmasyarakat zyang zakan
zmelakukan zpembuatan zdokumen zKTP, zKK, zakta
zkelahira, zaata zkematian zmereka zakan zdiberikan
zsikap zyang zramah zagar zmasyarakat zmerasa zpuas
zterhadap zkualitas zpelayanan zyang zdiberikan.

Berdasarkan zuraian zdiatas zdapat
zdisimpulkan zbahwa zrasa zempati zyang zdiberikan
zoleh zpegawai zdispendukcapil zsudah zbaik zdan
zsesuai zdengan zstandar zoperasi zpelayanan z(SOP)
zayng zsudah zdibuat, zmaka zdari zitu zpenguna zatau
zmasayarakat zharus zmemahami zpelayanan zyang
zsudah zada zdengan zmematuhi zperaturan zyang zsudah
zdibuat zoleh zdispendukcapil zKota zMalang.

Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang ditemuan

penetiti sebagai berikut:
1. Kulitas Pelayanan publik di Dinas

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Malang yang terdiri dari 5 indikator yaitu
terkiat dimensi tangible (bukti fisik), reliability
(Kehandalan), Responsiveness (Ketanggapan),
Assurance (Jaminan), dan yang terakhir
Empahty (Empati) maka dapat di tarik
kesimpulan yaitu sebagai berikut:

a. Tagible Dimensi Tangible (Bukti Fisik) pada
dimensi ini dirasa sudah dikatakan baik.
Karena dilihat dari saranan dan prasaran yang
ada sudah memadai. Hanya saja pegawa bisa
mengkoordinasi lagi supaya terjada dan tertata
dengan baik.

b. Reability (Kehandalan) berdasarkan hasil
wawancara penilaian pada dimensi ini sangat

baik dikarenakan dapat penilaian baik dari
masyarakat. Akan tetapi perlu ada perbaikan
yang banyak agar memperhatikan sarana dan
prasanana yang ada sebagai dari beberapa
indikator yang telah ditanyakan yaitu
mengenai kecermatan dan kehandalan pegawai
dalam mengoperasikan alat bantu.

c. Responsiviness (Ketanggapan) pada penilaian
dimensi ini berdsarkan hasil penelitian perlu
adanya perbaikan lagi agar lebih baik dalam
pelayanan masyarakat dengan merespon yang
bai pula. Kecepatan dan ketepatan menjadi
suatu utama dalam pembuatan dokumen, maka
dari itu peru adanya respon yang baik terhadap
masyaraakat kota malang.

d. Assurance (Jaminan) Ditinjau dari dimensi
Assurance, Kantor Dispendukcapil Kota
Malang dalam memberikan jaminan terhadap
pelayanan yang diberikan kepada masyarakat
sudah cukup baik aman dan nyaman, dari segi
pelayanan dan sarana yang diberikan oleh
dinas kependudukan dan pencatatan sipil kota
malang.

e. Empathy (Empati) berdsarkan hasil penelitian
bahwa penilaian pada  indikator sudah bisa
dikatakan cukup baik dikarenakan pegawai
Dispendukcapil Kabupaten sudah melakukan
pelayanan dengan sikap ramah sopan santun,
dan tidak adanya diskriminatif, ditandai
dengan anjuran membudayan 8S; senyum,
salam, sapa, sopan, santun, sabar, semangat
dan siap melayani.

2. Faktor pendukung dan Penghambat Kualitas
pelayanan publik di dispendukcapil kota
malang.

a. Faktor Pendukung yaitu adanya peserta magang
yang dapat meringankan dan mempercepat
pekerjaan pegawai sehingga masyarakat dapat
menerima dengan cepet segala urusannya.

b. Faktor Penghambat yakni kurangnya kesadaran
masyarakat akan penting memiliki dokumen
kependudukan dan kesadaran mengenai
persyaratan yang harus dipenuhi dalam
mengurus segala urusannya. Kedua internert dan
server website down sehingga hal tersebut
mempengaruhi pada kualitas pelayanan

Saran
Berdasarkan kesimpulan yang telah

dikemukakan diatas maka rekomendasi penelitian
yang diajukan adalah sebagai berikut:
1. Sebaiknya memasang Standar Operasional

Prosedur (SOP) agar masayarakat mengetahui
standar pelayanan yang ada di kantor Dinas
kependudukan dan pencatan sipil kota malang.

2. Mengadakan saranan/fasilitas maupun personil
segera diupayakan agar kualitas pelayanan
dapat dicapai sebagaimana ukuran-ukuran
tagible, reability, responsiveness, asurance,
maupun empaty. Semuanya itu akan
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berimplikasi pada optimaliasi pemberian
pelayanan dan menghindari dari sistem eror dan
balangko yang kurang.

3. Meningkatkan kualitas publik seharusnya
mengubah posisi dan peran dalam pemberian
pelayanan kepada masyarakat berubah menjadi
suka melayani dan suka mengatur dan
memerintah, merubah menjadi suka menolong
ke arah yang kolaborasi, fleksibel, dan dialogis
dari yang suka mengunakan kekuasaan serta
menuju ke cara-cara kerja realistik dari pada
cara-cara yang sloganis. Dengan demikian
tersedianya sumber daya berupa personil,
peralatan dan pembiayaan, maka tugas dan
tanggung jawab pemerintah dispendukcapil
kota malang untuk memberikan layanan publik
publik dapat dilaksanakan dengan baik. Pada
giliranya masyarakat dapat menikmati kualitas
pelayanan yang diberikan oleh para petugas
pemerintah dinas kependudukan dan pencatatan
sipil kota malang.

4. Mengintesifikan pekasanaan sosialisasi
mengenai pelayanan melibatkan masyarakat
sebanyak-banyaknya untuk untuk menghadiri
penyuhan mengenai pelayanan, tempat
penyuluhan hendaknya dapat di jangkau denagn
mudah oleh masyrakat, waktu pelaksaan
penyuhan disesuaikan dengan aktivitas
masyarakat setempat dan dilakukan secara
merata diberbagai wilayah dan berbagai
lapiasan masyarakat kota malang.

5. Pemerintah dinas kependudkan dan pentatan
sipik kota malanghendaknya segera
mempertimbangkan reformasi administrasi
untuk melahirkan kebikan yang
mengintegrasikan satu pelayanan administrasi
penduduk. Dengan demikian pemerintah dinas
kependudukan dan pencatatn sipil kota malang
akan lebih optimal dalam mengelolah sistem
administrasikependudukan yang ada.
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Daerah.

UU RI Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan
Publik pasal 15 poin (d) dan (e).

Undang-Undang No.23 Tahun 2006 tentang
Administrasi Kependudukan Pasal 1.

Keputusan mentri dalam Negeri NO. 54 tentang
kependudukan pedoman penyelenggaraan
pendaftaran penduduk.

Nomor 40 Tahun 2019 tentang Undang-undang
Nomor 24 Tahun 2013 atas perubahan
Undang-undang Nomor 23 tahun 2006
tentang Administrasi Kependudukan.

Undang-undang Nomor 23 Tahun 2006 tentang
administrasi yang kemudian di revisi
dengan Undang-Undang Nomor 24 Tahun
2013 Tentang administrasi kependudukan.

UU No. 23 Tahun 2006 Tentang Adminstrasi
Kependudukan.

UU No 24 Tahun 2013 sebagai perubahan.
UU No. 23 Tahun 2006 Tentang Administarsi

Kependudukan.
UU No. 37 Tahun 2007 Tentang Pelaksanaan.
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Administrasi Kependudukan.
Permandagri No 118 Tahun 2007 Tentang Blanko,

KK, Register dan Kutipan akta pencatatan
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penduduk dan pencatatan sipil.

Perda No. 9 Tahun 2015 Tentang Pelayanan
Administrasi Kependudukan dan
Pencatatn Sipil.
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Ulasan DISPENDUKCAPIL Kota Malang sumber:
google maps (Akses 17 Agustus 2023)
LAMPIRAN
1https://www.google.com/maps/search/Ul
asan+Dispendukcapil+Kota+Malang+di+
Google+Maps./@-
8.0321932,112.6394028,17z/data=!3m1!4
b1?entry=ttu.


