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ANALISIS PELAKSANAAN PELAYANAN PENGURUSAN KARTU
KELUARGA PADA KANTOR UPT DINAS KEPENDUDUKAN DAN
PENCATATAN SIPIL KECAMATAN MANDAU KABUPATEN BENGKALIS

ABSTRAK
Oleh.:

Mela Aklima Oktavia

Penelitian ini dilaksanakan pada Kantor UPT Dinas Kependudukan dan Pecatatan
Sipil Kecamatan Mandau: Kabupaten™ Bengkalis,>Penelitian ini~dilakukan dengan
tujuan (1) untuk mengetahui pelaksanaan pengurusan kartu-keluarga di Dinas
Kependudukan dan Catatan Sipil Kecamatan Mandau Kabupaten Bengkalis (2) untuk
mengetahul faktor-faktor yang mempengaruhi pelaksanaan pengurusan kartu keluarga
di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kecamatan Mandau dan Kabupaten
Bengkalis. Teknik pengumpulan data yang penulis gunakan dalam penelitian ini
adalah teknik observasi, wawancara, dokumentasi dan kuisioner. Kemudian teknik
analisas data yang penulis gunakan dalam penelitian ini adalah bersifat deskriptif,
populasi dan .sampel dalam penelitian ini terdiri dari (1) sekretaris Dinas
Kependudukan dan Catatan Sipil.sebanyak. 1.orang(2) kepala seksi Pemerintahan
sebanyak 1 orang (3) pegawai seksi Pemerintahan sebanyak 4 orang (4) masyarakat
yang telah mengurus kartu keluarga sebanyak 50 orang, yang kemudian dijadikan
sampel dengan mengunakan-teknik Incidental Sampling. Berdasarkan hasil penelitian
yang dilakukan oleh penulis, pelaksanaan pengurusan kartu keluarga pada Dinas
Kependudukan dan Catatan Sipil Kecamatan Mandau Kabupaten Bengkalis belum
berjalan dengan baik, karena terdapat beberapa permasalahan yaitu masih adanya
tidak tepatnya waktu penyelesaian pengurusan kartu kelurga dan proses prosedur
pengurusan kartu keluarga masih belum dapat dipahami seluruh masyarakat secara
jelas.

Kata kunci : Pelaksanaan pelayanan



THE ANALYSIS OF THE IMPLEMENTATION OF FAMILY CARD
MANAGEMENT SERVICES AT THE DEPARTMENT OF POPULATION AND
CIVIL REGISTRATION OFFICE OF MANDAU DISTRICT,
BENGKALIS REGENCY

ABSTRACT

By:
Mela Aklima Oktavia

This study was conducted at the Department of Population and Civil Registration
office of Mandau District, Bengkalis Regency. This research was conducted with the
purpose of (1) to find out how is the implementation of family card management
services at the Department of Population and Civil Registration office of Mandau
District, Bengkalis Regency (2) to determine .the factors that affect the
implementation of family card management services at the Department of Population
and Civil Registration office of Mandau District, Bengkalis Regency. The data
collection techniques the writer use in this study are observation, interview,
documentation.and questionnaires. Moreover, the data analysis technique that the
writer uses is descriptive. Population and sample In-this study consisted of (1) One
person as secretary of the Department of Population and Civil Registration (2) One
person as a Government Section Chief (3) Four person from Government officials (4)
50 people whoshave looked.after the family cards, which are.then sampled by using
incidental sampling technigque.-Based eonthe'research results conducted by the writer,
the implementation of family card management services at the Department of
Population and Civil Registration office of Mandau District, Bengkalis Regency has
not run well, because there are a number of problems, which is the fact that there is
still an inaccurate time to complete the process of the family card and furthermore the
procedural process for getting the family card is still not fully comprehended by the
whole society.

Keywords:Analysis Implementation of service
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1

seperti

masyaraka

masyaraka

yang perlu @

masyarakat

dimasyarakat sehingga apa yang dinginkan dalam otonomi daerah yaitu dapat
meningkatkan pelayanan publik kepada masyarakat dapat diwujudkan.

Dalam konteks negara modern, pelayanan publik telah menjadi lembaga
dan profesi yang semakin penting. la tidak lagi merupakan aktifitas sambilan,
tanpa payung hukum, gaji dan jaminan sosial yang memadai, sebagaimana terjadi

dibanyak negara berkembang. Sebagai profesi pelayanan publik berpijak pada
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prinsip-prinsip profesionalisme dan etika seperti akuntabilitas, efektifitas,

efisiensi, integritas , netralitas, dan keadilan bagi semua penerima pelayanan.

Pelayanan merupakan tugas utama bagi aparatur negara sebagai abdi

pemerintahan daerah diberi kewenangan yang luas oleh pemerintah pusat untuk
mengatur rumah tangganya sendiri, termasuk didalamnya adalah pemberian
pelayanan kepada masyarakat didaerahnya. Namun berbagai isu yang muncul
dikalangan masyarakat, ternyata hak pelayanan yang diterima oleh masyarakat
terasa belum memenuhi harapan semua pihak baik dari kalangan masyarakat

umum maupun dari kalangan pemerintah sendiri.
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Perbaikan kinerja birokrasi pelayanan publik akan mempunyai implikasi
luas terutama dalam tingkat kepercayaan masyarakat kepada pemerintah

sedangkan kurang baiknya kinerja salah satu faktor penting yang mendorong

merintah. Pelayanan

&\\‘ l@ o
7

rubahan sering

penting pelayanan. Masyarakat anggap bahwa pelayanan yang baik
merupakan hak masyarakat dan pelaksanaan dan fungsi pelayanan dari aparatur
pemerintah merupakan kewajiban aparatur. Untuk dapat mewujudkan semua itu
maka perlu disikapi oleh pelaksana pemerintah untuk dapat menciptakan
pemerintahan yang baik dan berwibawa yang efisien, efektif dan produktif, dalam
melaksanakan roda pemerintahan dan pembangunan serta meningkatkan kinerja

dari aparatur pelaksana pemerintahan itu sendiri.
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Pelayanan sipil ini juga penting dalam pelaksanaan pelayanan publik untuk

meningkatkan kinerja aparatur negara. Hal ini karena pemerintah merancang

konsep prinsip-prinsip Pelayanan Sipil untuk meningkatkan potensi perubahan

dalam birokrasi elaya ih baik, disamping
itu ma nkan oleh
birokras WNSPFSTEW l.
N Rig
Dariv u a'}a a{dr h sangatlah
menentuka pelaks agai bidang.
Pemerintah ' ankan hal tersebut.
Organisasi ~ yan 'b‘gidé kna pemerintahan
daerah/keca dan dalam hal ini yaitu Dina dan Pencatatan
Sipil Kabupate alis ota di sini adalah
masyarakat i ae n B umlah penduduk
menurut keca i NE 015.
Tabel 1.1 Popul n ncy, 2015
K o Rasio Jenis
ecamatan i
Kelamin
Subdistrict 54 Total Sex Ratio
Mal emale
1. Mandau 123.665 239.513 107
2. Pinggir 44.490 42. 86.535 106
3. Bukit Batu 16.727 16.113 32.840 104
4. Siak Kecil 10.419 9.801 20.220 106
5. Rupat 16.982 16.081 33.063 106
6. Rupat Utara 7.303 6.898 14.201 106
7. Bengkalis 39.876 38.695 78.571 103
8. Bantan 19.793 19.251 39.044 103
Jumlah / Total 279.255 264.732 543.987 105

Sumber: BPS Kabupaten Bengkalis
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Berdasarkan Tabel 1.1 Kecamatan Mandau memiliki jumlah penduduk
populasi terbesar pada tahun 2015 yaitu sebanyak 239.513 jiwa, yang terdiri dari

123.665 jiwa laki-laki dan 115.848 jiwa perempuan. Dari komposisi jumlah laki-

laki. Denge ) jumiah pe 5] a, ternyata

menghasil setiap 1 km
dihuni oleh se ang. Ke . : ara 0°56°12”LU-
1°28’17"L otanya di Air
Jamban den vilayal ‘j ‘- ; ilayah a asi desa/kelurahan

mempunyai 59.583 jumiah k 03 ata jumlah warga dalam
pbut hampir merata disemua
desa/kelurahan.

Banyaknya jenis pelayanan publik menyebabkan perlunya dilakukan
batasan kajian pada jenis pelayanan tertentu. Salah satu jenis pelayanan public
yang mendasar adalah pelayanan disektor administrasi kependudukan, karena
berkaitan dengan eksistensi setiap individu sebagai warga negara

Indonesia.Pelayanan dalam sektor administrasi kependudukan merupakan jenis
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pelayanan yang cukup banyak permintaannya seperti Kartu Tanda Penduduk,
Kartu Keluarga, Akta Nikah, Akta Kematian dan Akta Kelahiran. Kemudian lebih

dikhususkan lagi dalam hal pelayanan Kartu Keluarga. Penelitian tentang analisis

diperhatika : ¢ keluarga baru.
Dalam ko : : en G embuat kartu
keluarga yang an terpisah dari kedu )a akan membuat

berbagai uruse i a Jal aru akan - )ihvmudah dan cepat

dokumen penting. Misalnya, pembuatan akta kelahiran bagi anak, pendaftaran
anak masuk sekolah, penggantian KTP, dan berbagai urusan perbankan juga akan
membutuhkan kartu keluarga sebagai persyaratannya.

Kartu ini berisi data lengkap tentang identitas Kepala Keluarga dan
anggota keluarganya. Kartu Keluarga dicetak masing masing dipegang oleh

kepala keluarga, ketua RT dan Kantor Kelurahan. Kartu Keluarga ini adalah


https://www.cermati.com/artikel/cara-syarat-dan-biaya-mengurus-akta-kelahiran-baru
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dokumen milik pemda provinsi setempat dan karena itu tidak boleh mencoret,
mengubah, mengganti, menambabh isi data yang tercantum dalam Kartu Keluarga.

Setiap terjadi perubahan karena mutasi data dan mutasi biodata, wajib dilaporkan

wajib bagi setie a da as himenikah. Kartu
keluarga dapa
yang terkait de ninistrasi ke - . iF: Jam urusan lainnya.

Tabel 1.2 Jum
No | Tahu
1 2015
2 2016
3 2017
Sumber : La an Kartul Keluarga s~Kependudukan dan

jumlah pembuatan KK bila dibandingkan dengan tahun-tahun sebelumnya.

Pada setiap dinas kependudukan dan catatan sipil memiliki pedoman
Standar operasional prosedur penerbitan KK baru. Standar Operasional Prosedur
ini berlaku untuk seluruh pemohon penduduk Kabupaten Bengkalis yang
mengajukan Penerbitan KK baru bagi yang belum pernah membuat kk di Dinas

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Bengkalis.
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Adapun syarat syarat dalam mengurus Kartu Keluarga yaitu:

1. Surat pengantar pembuatan kk baru dari RT/RW setempat

2. Surat pengantar dari kelurahan setempat

penataan dan
penertiban idukan melalui

Pendaftaran asi Administrasi

%

0@ an ‘biodata penduduk, pencatatan
atas pelaporan Peristiwa ‘ : pendataan Penduduk rentan
Administrasi Kependudukan serta penerbitan Dokumen Kependudukan berupa
karrtu identitas atau surat keterangan kependudukan. Kartu Keluarga, selanjutnya
disingkat KK adalah kartu identitas keluarga yang memuat data tentang nama,
susunan dan hubungan dalam keluarga, serta identitas anggota keluarga.

Adapun alur prosedur pengajuan dan pembuatan KK adalah sebagai

berikut :
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nenyj wejsy se)

a. Pemohon mengambil Nomor Antrian untuk Pendaftaran Penduduk

b. Pemohon melampirkan berkas berkas yang telah di

tentukan, seperti:

g. Operator memberikan bukti pembuatan KK baru kepada pemohon untuk
pengambilan KK

h. Kasi menerima Draft dan berkas kelengkapan pembuatan kk baru untuk
diperiksa jika salah dikembalikan ke Operator

i. Operator mencetak permohonan KK baru yang sudah benar.

J. Kasi menerima hasil cetakan Kartu Keluarga yang sudah benar
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k. Kabid memaraf kartu keluarga yang sudah siap di tanda tangan oleh
Kepala Dinas.

I. Kepala Dinas menanda tangani KK baru.

Administrasi
ndang-undang
23 tahun 2006

5. Peraturan Presiden nomor 25 tahun 2008 tentang Persyaratan dan Tata

Cara Pendaftaran Penduduk dan Pencatatan Sipil.

6. Peraturan Menteri Dalam Negeri nomor 19 tahun 2010 tentang Formulir
dan buku yang digunakan dalam pendaftaran penduduk dan pencatatan

sipil.
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7. Peraturan Menteri Dalam Negeri nomor 11 tahun 2010 tentang
Pedoman Pendataan dan Penerbitan Dokumen Kependudukan bagi
Penduduk Rentan Administrasi Kependudukan.

8. Peraturan Menteri Dalam Negeri nomor 2014 tentang

10.

11. atu Daerah n g~'penyelenggaraan
gan Peraturan

raturan Daerah

c. Surat Keterangan domisi a/ Kelurahan.

d. Fotocopy Kartu Keluarga dan Kartu Tanda Penduduk orang tua / wali

e. Fotocopy Surat Nikah Orang Tua
Di kantor camat Mandau, dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat
dirasakan masih terdapat kekurangan-kekurangan dalam pelaksanaannya. Hal ini

didasari oleh berbagai fenomena yang ditemui di wilayah Kecamatan Mandau,

yang meliputi:
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1. Kinerja pelayanan pegawai yang bekerja tidak maksimal dalam pembuatan
kartu keluarga, yang dimana pelayanan yang diberikan tidak berimbang

terhadap status sosial masyarakat di daerah setempat.

BB

W
«
v
g’ .
i

Dari pengamatan peneliti tersebut, itu sangat bertentangan dengan tujuan
otonomi daerah. Kecamatan Mandau Kabupaten Bengkalis sebagai salah satu
daerah otonom selalu dituntut untuk memberikan kesejahteraan kepada
masyarakat, bangsa dan negara yang mencerminkan lewat Kkinerja aparat

pemerintah dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat yang sesuai dengan
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perkembangan teknologi dan pertumbuhan serta peningkatan kebutuhan dasar
masyarakat. Titik berat otonom daerah saat ini adalah desa atau kecamatan,

dimana pelayanan yang penting dekat dengan masyarakat dan secara langsung.

lis tertarik
untuk me Pelayanan
Pengurusan ludukan Dan

Pencatata

1.2 Ru

dilakukan dala eneliti 1 pe Ikaka musan masalah
yaitu

Kecamatan

a. Untuk mengetahui pelaksanaan pengurusan Kartu Keluarga(KK) di
Dinas kependudukan dan catatan sipil Kecamatan Mandau Kabupaten
Bengkalis

b. Untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi pelaksanaan
pengurusan Kartu Keluarga (KK) di Dinas kependudukan dan catatan

sipil Kecamatan Mandau Kabupaten Bengkalis
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c. Untuk mengimbangkan pengetahuan tentang Kartu Keluarga (KK).
2. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat penelitian adalah :

ndudukan dan catatan
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BAB Il
STUDI KEPUSTAKAAN DAN KERANGKA PIKIR

Studi Kepustakaan

pada kedaulatan dan

negara memiliki tujuan untuk mewujudkan negara berdasarkan konsep dasar

negara tersebut.

IImu pemerintahan adalah suatu ilmu dan seni. Dikatakan seni karena
berapa banyak pemimpin pemerintah yang tanpa pendidikan pemerintah,mampu
berbuat serta dengan kharismatik menjalankan roda pemerintah. Sedangkan

dikatakan ilmu karena memenuhi syarat-syaratnya yaitu dapat dipelajari dan
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diajarkan,memilki objek,universal,sistematis,dan spesifik. Jadi dapat dikatakan
bahwa ilmu pemerintahan adalah ilmu yang mempelajari bagaimana

melaksanakan kepengurusan (eksekutif), pengaturan (legislatif), kepemimpinan

mempelajari & : aksanakan 2k pengaturan
(legislatif),

daerah,maupur erinte 1 agai peristiwa dan

masyarakat yang
kepentingannya diwakili oleh dinas itu, atau;

2. Suatu ilmu yang menyelidiki bagaimana mencari orang yang terbaik
dari setiap dinas umum,sebagai suatu kebulatan yang menyelidikisecara

sistematis,problema-problema,sentralisasi,desentralisasi,koordinasi

pengawasan kedalam dan keluar,atau;
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3. Suatu ilmu pengetahuan yang menyelidiki bagaimana sebaiknya
hubungan antara pemerintah dan yang diperintah, dapat diatur

sedemikian rupa sehingga dapat dihindari timbulnya pertentangan-

Sela 2 Sy 5 - ngemukaka an mempelajari ilmu

pemerintah

negeri.

Pengertian pemeritah dalam arti sempit adalah lembaga eksekutif saja.
Pemerintah dalam arti luas adalah semua lembaga negara terdiri dari lembaga-
lembaga legislatif,eksekutif dan yudikatif. Disamping itu dari segi struktur
fungsional pemerintahan dapat didefenisikan pula sebagai suatu sistem struktur
organisasi dari berbagai macam fungsi yang dilaksanakan atas dasar-dasar tertentu

untuk mewujudkan tujuan negara (Haryanto dkk,2005 :23-3)
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Lahirnya pemerintahan pada awalnya adalah untuk menjaga suatu sistem

ketertiban didalam masyarakat,sehingga masyarakat tersebut bisa menjalankan

kehidupan secara wajar. Seiring dengan perkembangan masyarakat modern yang

kondisi ya

kreatifitas

membuat standar pels ep yar ditawarkan beliau dalam

Q“\\ J

pemerintahan baru ada 9 bangan pemikiran dirumuskan

(Ndraha,2005-30);

1. Yang diperintah sebagai suatu fakta sosial
2. Kebutuhan tuntutan yang diperintah jasa publik dan layanan sipil
3. Pemerintah

4. Kewenangan,kewajiban,dan tanggung jawab pemerintah
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5. Hubungan antara pemerintah dan yang diperintah adalah hubungan
pemerintahan

6. Pemerintah yang bagaimana yang dianggap mampu menggunakan

kan memenuhi  taggung
‘\\\\\“ .00

enggunakan

memenuhi

a. Menjamin keamana a dari segala kemungkinan serangan
dari luar dan menjaga agar tidak terjadi pemberontakan didalam
yang dapat menggulingkan pemerintahan yang sah melalui cara-
cara kekerasan.

b. Memelihara ketertiban dan mencegah terjadinya keributan antar

masyarakat, menjamin perubahan aparatur yang terjadi didalam

masyarakat dapat berkembang langsung secara damai.
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c. Peraturan yang adil pada setiap warga masyrakat tanpa

membedakan status apapun yang melatar belakangi keberadaan

mereka.

mbaga non

dapat dikatakan

sebagai peme § 3 ang adil dan memiliki

3. Mencerdaskan kehidupan bangsa

4. Melakukan ketertiban umum,perdamaian abadi dan keadilan sosial

bagi seluruh rakyat indoesia.
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Selanjutnya Kansil (2003 : 189), Mengemukakan agar ketatalaksanaan
tugas pemerintah dapat terselenggara dengan baik maka perlu diperhatikan asas-

asas yang menjadi landasan dan pedoman pengaturannya, yakni :

esimpulan bahwa
pemerintahan adala ) ang s dan kewajiban

yang dijalan ) ; inta per pada kedaulatan dan

untuk mencapai tujuan negara.

Fungsi pemerintahan itu ada dua,yaitu:

a. Fungsi primer
Fungsi primer merupakan fungsi pemerintah yang berjalan terus-
menerus dan memiliki hubungan positif dengan kondisi masyarakat yang

diperintah.maksudnya adalah fungsi primer dijalankan secara konsisten
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oleh pemerintah,tidak terpengaruh oleh kondisi apapun,tidak berkurang

dan justru semakin meningkat jika kondisi masyarakat yang diperintah

meningkat.fungsi primer dibedakan menjadi dua :

dengan kondisi dan situasi di masyarakat.maksudnya adalah semakin
tinggi taraf hidup masyarakat,maka fungsi sekunder pemerintah berkurang
atau turun fungsi sekunder dibedakan menjadi:
a. Fungsi pembangunan

Fungsi pembangunan dijalankan apabila kondisi masyarakat

melemah dan pembangunan akan dikontrol ketika kondisi masyarakat



N ueeyeisndidg

DI disay yepepe fur udwnyo(

ISIIATU

nery wejsy sej

23

membaik(menuju taraf yang lebih sejahtera). Negara-negara

terbelakang dan berkembang mejalankan fungsi ini lebih gencar dari

pada dengan maju.

pemberdayaan

yang dimiliki

(komuditi), maka perdagangannya (dapat) disertai dengan layanan sebagai cara
atau alat.jenis pelayanan yang diperlukan manusia pada dasarnya ada dua jenis

yaitu :

1. Layanan fisik yang sifatnya pribadi sebagai manusia
2. Pelayanan administrasi yang diberikan oleh orang lain selaku

anggota organisasi(organisasi massa atau organisasi negara)
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Apakah perbedaan antara jasa dan layanan? Jasa adalah produk yang

ditawarkan oleh provider dan consumer harus menyesuaikan diri dengan tawaran

itu. Sedangkan layanan adalah produk layanan produk yang disediakan oleh

diartikan sebagai umum, orang banyak, dan ramai. Pengertian publik menurut
Syafiie (2007:18),yaitu: “Sejumlah manusia yang memiliki kebersamaan
berfikir,perasaan,harapan,sikap dan tindakan yang benar dan baik berdasarkan

nilai-nilai norma yang mereka miliki”.

Pelayanan publik adalah salah satu fungsi pokok pemerintah dalam

rangka penyediaan jasa dan layanan kepada masyarakat, karena jasa dan layanan
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merupakan produk tak terwujud yang memiliki nilai secara ekonomis yang
disediakan bagi masyarakat yang membutuhkannya, maka melalui

penyelenggaraan pelayanan diharapkan tercapai kesejahteraan dan keadilan yang

dilakukan

kebutuhan

pelayanan publik.

Pelayanan publik atau pelayanan umum dapat didefenisikan sebagai
bentuk jasa pelayanan, baik dalam bentuk barang publik maupun jasa publik yang
pada prinsipnya menjadi tanggung jawab dan dilaksanakan oleh instansi
pemerintah di pusat, didaerah, dan lingkungan Badan Usaha Milik Negara atau

Badan Usaha Milik Daerah, dalam upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat
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maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan

(Ratminto dan Atik Septi Winarsih,2007:4-5).

Pelayanan umum adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau

stiono (2003;41)
adalah tu itu, organisasi
pemeritah ¢ publik servant ).
Sementara elayanan yang

diberikan peme ang QUL I an tersebut adalah

masyarakat yang aka an aparatur pemeritah sebagai

abdi negara.

Permenpan nomor 36 tahun 2012 yang dimaksud Pelayanan Publik adalah
kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan
sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan
penduduk atas barang, jasa , dan/ pelayanan administrasi yang disediakan oleh

penyelenggaraan pelayanan publik.
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Dari beberapa teori diatas maka dapat disimpulkan pelayanan publik

adalah serangkaian kegiatan yang dilakukan oleh para pejabat, penyelenggara

negara atau pemerintah mulai dari pemerintah pusat sanpai kelurahan/desa,dalam

diperluhkan untuk menyelesaikan proses pelayanan dan standar pelayanan
yang sudah ada sebelumnya dapat dijadikan rujukan.

2. ldentifikasi Prosedur
Prosedur pelayanan merupakan proses yang harus dilalui seseorang

pelanggan untuk mendapatkan pelayanan yang diperlukan. Hasil yang
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diharapkan dari tahapan ini adalah tahapan proses pelayanan sebagai beban

penyusunan Standar Operasional Prosedur.

. ldentifikasi Waktu

Untuk mempermudah penanganan pengaduan, perlu dibuatkan prosedur
pengelolaan pengaduan. Dalam makanisme pengaduan harus diinformasikan
secara jelas nama petugas, nomor telepon, almat email, dan alamat kantor

yang dapat dihubungi.
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PERMENPAN No. 36 Tahun 2012 dalam menyusun, menetapkan dan

menerapkan standar pelayanan dilakukan dengan memperhatikan prinsip:

1. Sederhana. Stadar Pelayanan yang mudah.dimengerti, mudah diikuti,

elayanan harus
waktu,
ang terjangkau.

melibatkan

bersama dan

peningkatan  kualitas
pelayanan.

6. Transparansi. Harus dapat dengan mudah diakses dan diketahui oleh
seluruh masyarakat.

7. Keadilan. Standar pelayanan harus menjamin bahwa pelayanan yang
diberikan dapat menjangkau semua masyarakat ang berbeda status

ekonomi, jarak lokasi geografis, dan perbedaan kapabilitas fisik dan

mental.
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Sedangkan pasal 34 UU No0.25/2009 disebutkan bahwa pelaksana dalam

menyelenggarakan pelayanan publik harus berperilaku sebagai berikut:

A de prasarana serta fasilitas
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pelayanan publik
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I. Tidak memberikan informasi yang salah atau menyesuaikan dalam
menanggapi permintaan informasi serta proaktif dalam memenuhi
kepentingan masyarakat

m. Tidak menyalahgunakan informasi, jabatan, dan/ kewenangan yang
dimilki

n. Sesuai dengan keputusan dan
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0. Tidak menyimpang dari prosedur

2.2  Standar Pelayanan

Standar pelayapan menurut PERMENPA omor 36 Tahun 2012

13. Jaminan keamana

14. Evaluasi kinerja pelaksana

Selanjutnya  untuk  melengkapi  standar  pelayanan  tersebut
diatas,ditambahkan materi muatan yang dikutip dari rancangan Undang-Undang
tentang pelayanan publik,karena dianggap cukup realitas untuk menjadi materi

muatan Standar Pelayanan Publik,sehingga susunannya menjadi sebagai berikut :
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a. Dasar hukum

b. Persyaratan

c. Prosedur pelayanan

2.3

a. Kesadaran

Adanya kesadaran dapat membawa seseorang pemberi pelayanan memiliki
keikhlasan dan ksungguhan dalam menjalankan atau melaksanakan

pelayanan
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b. Aturan

Adanya aturan yang memadai yang menjadi landasan kerja dalam proses

pelayanan sehingga kerja dapat terarah.

pemerintah selaku p pelayanan harus profesional, yaitu

kemampuan teknis,kemampuan manusiawi dan kemampuan konsepsi.

f. Sarana pelayanan

Dalam sebuah pemerintahan diperlukan manajemen atau pengelolaan

yang baik terutama dalam bentuk pelayanan public.dalam pelayanan
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publik ini diperlukan sarana kerja meliputi peralatan,perlengkapan dan

alat bantu,serta fasilitas pelayanan publik.

2.4 Azaz, Prinsip dan Standar Pelayanan Publik

pelayanan dengan tetap pegang pada prinsip efisiensi dan

efektifitas.

d) Parsipatif

Mendorong peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan
publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan

masyarakat.
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e) Kesamaan hak

Tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan suku, agama, ras,

ender dan status ekonomi

a tergantung

publik harus

an penafsiran

beberapa konsep 3 i ) di } elitian ini, maka

oleh penyeleggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan
kebutuhan peerima pelayanan maupun pelaksana ketentuan
peraturan perundang-undangan.

3. Identifikasi Persyaratan
Cara yang dapat dilakukan adalah dengan melihat kebutuhan apa

saja yang diperluhkan untuk menyelesaikan proses pelayanan dan
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standar pelayanan yang sudah ada sebelumnya dapat dijadikan

rujukan.

4. ldentifikasi Prosedur

us dilalui seseorang

[ [] aKal+[C “
: "\“ .e@ kan. Hasil

menghindari perilaku petugas yang kurang baik.

7. ldentifikasi produk Pelayanan
Proses identifikasi produk pelayanan dapat dilakukan berdasarkan
keluaran yang dihasilkan dari tiap tahap pelayanan. Hasil yang
diharabkan dari proses identifikasi ini adalah daftar produk layanan

yang dihasilkan dari setiap jenis pelanggan.
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8. Pensnganan Pengelolaan Pengaduan
Untuk mempermudah penanganan pengaduan, perlu dibuatkan

prosedur pengelolaan pengaduan. Dalam makanisme pengaduan

: an
f.  Pengelolaan pengduan

¢ Cuku; ¢
baik Tidak baik
I ]

:

Kepuasan Masyarakat

Sumber: Modifikasi penulis 2017.
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Variabel yang akan dianalisis dalam penelitian di operasionalkan sebagai

berikut :

. Adanya kepuasan

Skala
5
Pros #; as dan
; Ordinal
.ﬁ' Alau ada
Ordinal
tennya biaya Ordinal
. Petugas sopan dan
ramah
. Tidak ada Ordinal
diskriminasi

5.Peryaratan

. Adanya tempat

persyaratan

. Pegawai harus

memahami
persyaratan

Ordinal




nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

39

Variabel
Konsep penelitian Indikator Item Skala
1 2 3 4
6.Penanganan a.Penyedian kotak
Pengelolaan b.Tanggkap terhadap

Pengaduan

Cukup baik pabila seti alah pada kategori kurang

Tidak baik : Apa kator pene ada kategori tidak baik

Adapun penguku
1. Prosedur
Baik . Apabila setiap indikator penelitian adalah pada kategori baik atau
berada pada > 67%-100%.
Cukup baik : Apabila setiap indikator penelitian adalah pada kategori kurang
baik atau berada pada 34%-66%.
Tidak baik : Apabila setiap indikator penelitian adalah pada kategori tidak baik

atau berada pada < 1%-33%.
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2. Jangka waktu penyelesaian

Baik . Apabila setiap indikator penelitian adalah pada kategori baik atau

berada pada > 67%-100%.

egori baik atau

Cukup baik ategori kurang

Tidak baik gori tidak baik

Cukup baik : Apabila setiap indikator penelitian adalah pada kategori kurang
baik atau berada pada 34%-66%.
Tidak baik : Apabila setiap indikator penelitian adalah pada kategori tidak baik

atau berada pada < 1%-33%.
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5. Persayaratan

Baik . Apabila setiap indikator penelitian adalah pada kategori baik atau

berada pada > 67%-100%.

Tidak ba ap_indi itian ad ategori tidak baik

Baik egori baik atau
Cukup baik ada kategori kurang
Tidak baik gori tidak baik
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BAB Il
METODE PENELITIAN

Tipe Penelitian

Sesuai dengan judul pene aka penelitian ini akan dilaksanakan

Dikantor Dinas kependudukan dan catatan sipil Kecamatan Mandau Kabupaten
Bengkalis.pemilihan kecamatan ini dikarenakan tempat dan lokasi yang padat
penduduk terdiri dari 15 Desa/ Kelurahan dari jumlah penduduk yang begitu besar
dapat membuat pelayanan kepada msyarakat berjalan kurang optimal. Oleh

karena itu perlu dilakukan penelitian untuk mengetahui bagaimana Pelaksanaan
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Pelayanan Publik Dikantor Dinas kependudukan dan catatan sipil Kecamatan

Mandau Kabupaten Bengkalis.

3.3

yang terdiri ata /a 3 ‘% tik tertentu

emudian  ditarik

Jumlah

Kabupaten

pegawai 30

Karena peneliti hanya fokus kepada satu pelayanan dikantor Dinas
kependudukan dan catatan sipil Kabupaten Bengkalis yaitu Pelayanan Kartu
Keluarga (KK) yang berada pada uraian tugas Seksi Pemerintahan maka yang
menjadi populasi dalam peneliti ini adalah Kepala Seksi dan 4 orang Pegawai, dan
Sekcam Kantor Dinas kependudukan dan catatan sipil kecamatan Mandau

Kabupaten Bengkalis. Untuk lebih jelasnya pengambilan populasi dan sampel
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untuk pegawai Kantor Dinas kependudukan dan catatan sipil bisa dilihat dalam

tabel berikut :

Tabel 111.1. Jumlah Pepulasi Pegawai dan Masyarakat Dikantor UPT Dinas

Sumber : Pengumpulan Data Tugas Akhir, 2018

3.4  Teknik Penarikan Sampel

Syarat sampel yang baik dan harus dipenuhi dalam prosedur
pengambilan sampel adalah harus representative (mewakili) dan besarnya harus

memadai (Suhartono, 2008: 58). Kepala Seksi Pemerintahan, Sekretaris Dinas
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Kependudukan dan Catatan Sipil dan pegawai seksi Pemerintahan dengan

menggunakan metode sensus, atau menjadikan seluruh populasi menjadi sampel.

Yaitu sebanyak 6 orang.

Kantor Dinas

:ﬁ . &! a andau Kabupaten
Bengkalis. . ‘ ‘

\\‘-‘

2. Data Sekunder

Pengumpulan data jenis ini dilakukan dengan menelusuri sebagai
sumber yang berhubungan dengan yang diteliti berupa buku-buku, jurnal-
jurnal, majalah, artikel serta literatur-literatur yang berkaitan dengan

penelitian.
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a. Teknik Pengumpulan Data

Untuk menghimpun data yang diperlukan maka dipengaruhi teknik

pengumpulan data sebaga

penulis s of dite - geje k'iv" la yang ada
dilapanga | hyek ahui pelaksanaan
pelayanan ag diberikan a andau Kabupaten

Bengkalis.

2) Kuis

penulis mendatangi Kantor Dinas kependudukan dan catatan sipil Kecamatan
Mandau Kabupaten Bengkalis kemudian meminta kepada masyarakat yang cocok
dijadikan responden penelitian dalam hal ini masyarakat yang melakukan
pengambilan dokumen kependudukan yang telah selesai di Kantor Dinas

kependudukan dan catatan sipil untuk mengisi kuisioner penelitian dengan

sebelumnya penulis menjelaskan bahwa kuisioner tersebut hanya untuk
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kepentingan peneltian, hal tersebut penulis lakukan sampai data terkumpul dan

telah memenuhi jumlah sampel yang ditentukan.

3) Wawancara

A yang berkaitan
dengan judu ' a /3 alis 3 engurusan  Kartu

Keluarga Di Kan [ pildKecamatan Mandau

b. - Q@.‘

Teknik analisis data ini

\\‘-‘

ara mengolah sebuah data tersebut
menjadi informasi sehingga karakteristik data tersebut menjadi mudah untuk
dipahami dan juga bermanfaat untuk menemukan solusi permasalahan,yang
terutama adalah masalah yang tentang sebuah penelitian. Atau analisis data juga
bisa sebagai kegiatan yang dilakukan untuk merubah data hasil dari sebuah

informasi yang nantinya bisa dipergunakan untuk mengambil sebuah kesimpulan.
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terkumpul,datatersebut kemudian

dikelompokkan dan ditabulasikan menurut jenis dan macam-macam data serta

ditambahkan dengan keterangan-keterangan secara deskriptif yang sifatnya

penyusunan UP

Seminar UP

3. | Revisi UP

4. | Revisi Kusioner

5. | Rekomendasi

P T

E.AM«‘!”

Survey

6. | Survey NEIRIE
Lapangan

7. | Analisis Data NI

8. | Penyusunan NRIRIE
Laporan  Hasil
Penelitian

9. | Konsultasi NEIRIE

Revisi Skripsi
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BAB IV

GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN

g sekarang
ini berac fg . Pada tahun
1960 ibuk ‘_{4 ama ‘ I eng antor pertamanya

Kantor KUA

e kantor yang

sekarang dau termasuk
Kecamatan n terbentuknya
Kabupaten 1956 tentang
pembentuka Ota abupaten dala i an Deerah Provinsi

terdiri dari 15

Perikanan Darat dan Industry Makro dan Mikro, Perdagangan, jasa, pariwisata

(Sekolah gajah).

Pada tahun 2017 Kecamatan Mandau dimekarkan menjadi duan
Kecamatan Mandau dan Kecamatan Bathin Solopan. Pada awalnya Kelurahan/
Desa di Kecamatan Mandau antara lain : Kelurahan Air Jamban, Babussalam,

Balik Alam, Batang Serosa, Duri Barat, Duri Timur, Gajag Sakti, Pematang Pudu,
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Talang Mandi, Desa Bathin Bethuah, dan harapan Baru. Kemudian Kelurahan
/Desa yang masuk dalam Kecamatan Bathin Solopan antara lain : Desa Air Kulim,

Balai Makam, Bathin Sobanga, Boncah Mayang, Buluh Manis, Bumbung,

Qi"\\i

. Bidang pelayanan penca pawahi :

1. Seksi kelahiran dan kematian
2. Seksi perkawinan dan penceraian
3. Seksi perubahan status anak, kewarganegaraan
e. Bidang pengelolaan informasi administrasi kependudukan :
1. Seksi system informasi Administrasi kependudukan

2. Seksi pengolahan dan penyajian data
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3. Seksi tata kelola dan Sumber Daya Manusia Teknologi Informasi dan
Komunikasi

f. Bidang pemanfaatan data dan inovasi pelayanan

C.
Dinas kependu dan cata D melaksanakan
sebagian dudukan dan
pencatatan ; [ kok dan uraia Jinas Kependudukan
dan pencat
1. Kepa
empunyai tugas
didang administrasi
tugas pembantuan.
2.

A. Sekretaris Dinas s yai tugas memberikan pelayanan
administrasi dan teknis yang meliputi perencanaan, keuangan, urasan
tata usaha, perlengkapan rumah tangga dan urusan ASN kepada semua
unsur di lingkungan Dinas.

B. Secretariat Dinas dalam melaksanakan tugas, menyelenggarakan
fungsi :

a. Koordinasi dan penyusunan program dan anggaran
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b. Pelaksanaan pengelolaan keuangan

c. Pengelolaan perlengkapan, urusan tata usaha, rumah tangga dan

barang milik Negara

tugas,

pemohon dan

. Seksi Kelahiran, mempunyal tugas melakukan penyiapan bahan

perencanaan, perumusan kebijakan teknis, pembinaan koordinasi, evaluasi
dan pelaporan serta pelaksanaan pelayanan pencatatan kelahiran.

a. Menyusun rencana program operasinal kegiatan seksi kelahiran

b. Melaksanakan pembuatan akta kelahiran

c. Memverifikasi dan validasi keabsahan data akta kelahiran
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d. Mencatat dan membukukan pendaftaran pelayanan akta kelahiran

e. Melakukan pengawasan, pembinaan dan menigkatkan SDM operator

f. Melakukan persiapan dokumen kelahiran

an penceraian
dan penceraian

akta perkawinan

status anak kewarganegaraan dan kematian

b. Melaksanakan pelayanan penerbitan akta pengakuan anak, pengesahan
anak dan kematian

c. Memverifikasi dan validitas keabsahan data akta pengakuan anak,

pengesahan anak, dan kematian
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d. Mencatat pengesahan, pengakuan anak, dan perubahan nama akta
pengakuan anak, pengesahan anak dan kematian

e. Mencatat dan membukukan pendaftaran akta pengakuan anak,

mpinan sesuai

b. Perumusan kebijakan teknis pendaftaran penduduk

c. Pelaksanaan pembinaan dan koordinasi pelaksanaan pelayanan
pendaftaran penduduk

d. Pelaksanaan pelayanan pendaftaran penduduk

e. Pelaksanaan dokumentasi hasil pelayanan pendaftaran penduduk

f. Pengendalian dan evaluasi pelaksanaan pendaftaran penduduk
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g. Pengendalian dan evaluasi pelaksanaan pendaftaran penduduk

8. Seksi Identitas Penduduk

A. Seksi identitas mempunyai tugas melakukan penyiapan bahan

9. seksi Pendataan Penduduk
mempunyai tugas melaksanakan penyiapan perumusan kebijakan teknis
pembinaan, koordinasi, evaluasi dan pelaporan serta pelaksanaan
pendataan penduduk, seksi pendataan penduduk dalam melaksanakan

tugas, mempunyai fungsi:
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menyusun rencana program operasinal kegiatan seksi pendaftaran

penduduk

melakukan pendataan kepemilikan dokumen kependudukan

Menyusun rencana program operasional kegiatan seksi pindah dating
Memverifikasi dan validasi dokumen pendaftaran penduduk
Mendaftarkan pindah dating penduduk dalam wilayah RI
Mendaftrakan orang asing tinggal sementara dan tinggal tetap
Mendaftarakan pindah datang penduduk antar deerah

Mendaftarkan penduduk yang tinggal perbatasan antar Negara
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g. Mendaftarkan penduduk rentan Administrasi Kependudukan
h. Menginventarisir penduduk pindah datang

i. Melakukan pengawasan, pembinaan dan penigkatan SDM operator

v

&

"

" |

/

?
/

%
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BAB V

HASIL PENELITIAN

A. ldentitas Resp

dipilih menjadi sampel peneli en sangat sangat bermanfaat
dalam pe G an C elasnya dalam

penelitian p

1. Jeni

No Jenis Kelamin Jumlah Orang %
1 | Laki- laki 35 62,5
2 | Perempuann 21 37,5

Jumlah 56 100

Sumber : Data Olahan penelitian, 2019

Dari tabel diatas dapat dilihat jumlah responden laki-laki sebanyak 35

orang (62,5%). Sedangkan responden perempuan sebanyak 21 orang (37,5%), hal
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ini menunjukan mayoritas responden adalah laki-laki berdominan di banding

dengan perempuan.

2. Tingkat Pendidika

ada yang a tin pendidik : dal ~ a pemahaman dan
pengetahuan./Ac kat per : 3 an ini dapat pada

tabel di ba

Tabel V.2:
No % %
1 | sSD f. 0
2 | SLTP F‘ 27
3 | SLTA 48
4 Diploma 25
100

Dari tabel diatas dilihat bahwa tingkat pendidikan dimayoritas tingkat
SLTA/SMA sebanyak 27 orang (48%), SLTP/SMP sebanyak 15 orang (27%) dan

tingkat DIPLOMAV/S1 sebanyak 14 orang (25%) sedangkan tingkat SD tidak ada.
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3. Tingkat Umur atau Usia

Tingkat umur responden yang dijadikan penelitian itu berbeda-beda. Hal

ini berpengaruh kepada. tingkat pemahaman terhadap informasi yang menulis

i.dapat dilihat pada

L\ \d

AL UL

%
|
| Y 43
w 34
- - 53
o

100
o

EL TV

B. Hasil Penelitian tentang Analisis Pelayanan Pengurusan Kartu
Keluarga di Kantor Dinas kependudukan Kecamatan Mandau

Kabupaten Bengkalis

Dinas kependudukan dan pencatatan sipil melaksanakan tugas pokok

penyusunan dan pelaksanaan kebijakan daerah dibidang administrasi
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kependudukan. Salah satu bidang dikantor dinas kependudukan dan pencatatan
capil adalah bidang pencatatan sipil. Catatan sipil adalah kegiatan catatan

kependudukan atau lkewarganegaraan oleh pemerintah untuk memberikan

(D

g
v

o\,
)
<®

pelaksanaan pelayanan sipil oleh suatu instansi pemerintah harus efektif dan
efisien agar penyelanggaraan pelayanan sipil dapat berjalan dengan tertip dan

lancar adapun prosedur tersebut dapat disimpulkan sebagai berikut :
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a. Prosedur pembuatan Kartu Keluarga Baru
Adapun pembuatan kartu keluarga baru ini dilakukan nntuk pasangan

yang baru menikah. Syarat utamanya adalah kedua belah pihak

e
>

' \%\-\fn\‘h\\

DI disay yepepe fur udwnyo(
¥
(é-
5
3
D
3,
=

Q@‘

. Surat indah d J S dilaporkan ke lurah dan pada

nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg

bagian surat pindah tujuan bagi yang indah dari luar kota)

Biaya pembuatan Kartu Keluarga Baru

Pada proses pemuatan katu keluarga ini tidak dipungut biaya dalam

proses pembuatannya.
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Waktu Pembuatan Kartu Keluarga Baru

Proses pembuatan kartu keluarga ini memakan waktu 2-3 minggu hari

anggota keluarga meninggal)

8. Fotocopy surat kematian dari klinik atau rumah sakit (jika anggota

keluarga meninggal)
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Biaya Perubahan Kartu Keluaraga

Proses perubahan kartu keluarga in tidak dikenakan biaya sama sekali

dalam proses pembuatannya.

anak pada suau

rga baru maka

4. Kartu keluarga asli orang tua sebelumnnya dan fotocopy surat

nikahnya

Biaya pembuatan pemecahan kartu keluarga
Biaya proses pembuatan pemecahan kartu keluarga ini adalah 0

rupiah atau tidak diungut biaya sama sekali



nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

Waktu Pembuatan Pemecahan Kartu Keluarga

66

Proses pembuata kartu keluarga ini reatif mmiliki waktu yang sama

yaitu 2-3.minggu hari kerja.

50

50

50

150

Jumlah rata-rata

27

50

Persentase

28%

54%

100

Sumber :; Data Olahan Penelitian,2019

Dari tabel diatas dapat diketahui tanggapan responden yang terdapat

prosedur pelayanan dikantor Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kabupaten

Bengkalis, masyarakat yang memberikan tanggapan dalam baik dengan jumlah
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rata-rata 9 orang dengan 18% sedangkan masyarakat yang memberikan tanggapan
yang cukup baik adalah 14 orang denga 28%. Dan hasil tanggapan responden

masyarakat yang memberikan tanggapan kurang baik adalah 27 orang dengan

pelayanan f as jukan da bupaten Bengkalis
dalam keta ang alah sebanyak . arenakan masih
banyaknya : A g an kartu keluaga

dikarenakan ; a de s 1 kertas sehingga tidak
farg

Untuk mengetahui hasil tangg esponden pegawai indicator prosedur
pelayanan dalam pelaksanaan pelayanan pengurusan kartu keluarga di kator Dinas
Kependudukan dan Catatan Sipil Kabupaten Bengkalis, maka dapat dilihat pada

hasil wawancara dengai pegawai Dinas Kependudukan dan Sipil Kabupaten

Bengkalis yaitu sebagai berikut :
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“Kalau dari kami tempat pemberitahuan tentang prosedur pembuatan kartu
keluarga sudah tertera dengan jelas yang mana ada selembaran tentang prosedur

pembuatan kartu keluarga sudah kami temple, namun mungkin karena hanya

bertanya
tidak saja sejela ere sedur pembuatan
kartu keluarga ut”” (Wawance c Al 14 Desember

2018).

prosedur pelaya 2 .-9’ ependudukan dan
Catatan Sipil, ‘me masi mal ertas yang tertera

dimeja loket.

Waktu adalah jangka waktu yang diperlukan untuk menyelasaikan seluruh
proses pelayanan dari setiap pelayanan. Instansi pemerintah sebagai penyedia
pelayanan harus dapat menerapkan prosedur yang efektif dan efisien agar proses
pelayanan dapat diselesaikan dalam waktu singkat den cepat, kemampuan kerja
sumber daya manusia dan fasilitas sarana dan prasarana yang tersedia juga sangat

penting untuk memberikan pelayanan yang efisien dalam waktu penyelesaian



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

69

pelayanan. Adapun tanggapan responden dari masyarakat mengenai jangka waktu

penyelesaian pengurusan kartu keluarga di kantor Dinas Kependudukan dan

Catatan Sipil Kabupaten Bengkalis, maka dapat dilihat pada tabel berikut :

Attt

'Tﬂ 50
wal 50
il
» 100
"'4 50
r‘a C
‘-;f : 100%

rata-rata 17 orang. Dan hasil ta

ponden masyarakat dalam kategori
kurang baik sebanyak 42% dengan jumlah responden dengan rata-rata sebanyak
21 orang. Sebagai masyarakat masih ada yang beranggapan bahwa pengurusan
kartu keluarga masih tergolong lama dalam menyelesaikan kartu keluarga yaitu
lebih dari empat belas, oleh kerena itu masyarakat dituntut harus menunggu dan

mengantri untuk mendapatkan pelayanan.
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Dari tanggapan responden masyarakat maka dapat disimpulkan bahwa
jangka waktu penyelesaian pada Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil
Kabupaten Bengkalis kurang baik, masyarakat menilai bahwa pegawai bahwa
kurang cepat melayani masyrakat dalam pengurusan kartu. keluarga. Untuk itu
kesimpulan dari hasil responden masyarakat menunjukan bahwa pegawai Dinas

Kependudukan dan Catatan Sipil-dalam: pengurusan kartu keluarga belum tepat.

Untuk mengetahui  jangka waktu penyelesaian dalam pelaksanaan
pelayanan pengurusan kartu keluarga di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil
Kabupaten Bengkalis melalui wawancara dengan sekretaris Dinas Kependudukan

dan catatan Sipil Kecamatan Mandau Kabupaten Bengkalis menjelaskan bahwa :

“Belum menyelesaikan pengurusan kartu kelurga melalui standar operasional
prosedur yang telah ditetapkan mulai dari pendaftaran sampai pengisian berkas
dan penyelesalannya sesuai dengan ‘Undang-undang 24 tahun 2013 tentang
administrasi kependudukan yaitu 14 hari kerja, tetapi bias diselesaikan dalam
waktu satu sampal. dua minggu. (Wawancara dengan Sekretaris Dinas
Kependudukan dan Catatan Sipil Kabupaten Bengkalis Railias,S.AP pada tanggal

14 Desember 2018)

Dari hasil wawancara yang dilakukan dengan sekretaris Dinas
Kependudukan dan Catatan Sipil Kabupaten Bengkalis tersebut, para pegawai
berusaha dan bekerja semaksimal dalam penyelesaian pekerjaannya sesuai waktu
yang ditentukan. Kemudian dilihat dari hasil wawancara dengai pegawai

mengenai jangka waktu penyelesaian yaitu :
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“Kalau kami dalam menyelesaikan kartu keluarga tidak mungkin semua selesai
dalam jangka 14 hari, kita tahu bahwa pekerjaan didinas ini bukan hanya tentang

pembuatan kartu keluarga saja melainkan ada pembuatan KTP, Akta Kelahiran

n kartu keluarga ini

.a‘. -- inggi, dan

tidak mam enyelesaikan tepat waktu sesuai denga an dikarenakan
beberapa faktor enj a ngurusan, tetapi

para pegawai

besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan

masyarakat.

Berdasarkan Undang-undang 24 tahun 2013 tentang administrasi
kependudukan, pasal 79 A pengurusan dan penerbitan dokumen kependudukan
tidak dipunggut biaya atau gratis seperti Kartu Keluarga, KTP, Akta Kelahiran,

Akta Perkawinan, Akta Penceraian, Akta Pengakuan Anak dan lain-lainya.
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Untuk dapat melihat hasil tanggapan responden masyarakat mengenai

indicator biaya atau tariff pelayanan dalam pelaksanaan pelayanan pengurusan

kartu keluarga dikantor Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kecamatan

=\ 2

AN,

V1

i -

100%

Kependudukan dan Catatan Sipil Kabupaten Bengkalis pada ketagori baik adalah
sebanyak 42% karna biaya pengurusan kartu keluarga tidak dipunggut biaya,
berdasarkan ketentuan yang berlaku, sedangkan masyarakat yang memberikan
tanggapan cukup baik sebanyak 58% karena masih banyak masyarakat merasa
pengurusan kartu keluarga mengenai biaya atau tariff ada yang membayar dalam

pengurusan Kkartu keluarga padahal dalam pembuatan kartu keluarga tidak
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dinpungut biaya sama sekali kecuali fotocopi dan tanggapan responden

masyarakat kurang baik juga tidak ada.

“Biaya pe an da ( .‘:.': pe an tidak dipunggut

biaya sesua

23 tahun 201

Q. & ‘ X ‘1’.@* Dinas Kependudukan dan

catatan Sipil bahwa pembuatan ka a tidak dipunggut biaya sama sekali.

Untuk menguatkan pernyataan tersebut mengenai biaya pengurusan kartu

keluarga juga dapat dilihat dari wawancara masyarakat yaitu:

“Sejauh ini pas kami membuat kartu keluarga memang tidak ada pengugutan liar
yang diminta oleh pihak dinas bahkan ada masyarakat yang berkehendak

memberikan tip namun aparaturnya tidak mau menrima dengan alasan memang
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sesuai ketentuan tidak ada dipunggut biaya kecuali kalau fotocopi itu ditanggung
sendiri oleh kami. Biaya itu Cuma sedikit untuk menfotocopi KTP, Buku Nikah,

Akta Kelahiran, paling-paling biayanya sekitar seribu lima ratus dalam

14 Dese

baik kare

keluarga ha

sekitar seri

dalam pelaksanaan pelayanan pengurusan Kkartu keluarga dikantor Dinas

Kependudukan dan Catatan Sipil Kabupaten Bengkalis.
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Tabel V.7: Tanggapan Responden Mengenai Produk Pelayanan pada Dinas
Kependudukan dan Catatan Sipil Kecamatan Mandau

Kabupaten Bengkalis

jumlah

26%.

Dari hasil tanggapan responden maka dapat dilihat disimpulkan bahwa
produk pelayanan pada dinas kependudukan dan pencatatan sipil Kabupaten
Bengkalis dalam ketagori cukup baik karena menunjukan 48% dilihat berdasarkan

hasil wawancara dengan masyarakat yaitu:
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“Kalau dilihat dari pelayanannya pegawai yang ramah ada juga yang tidak,
namun jika dilihat dari diskriminasi itu masih dijumpai, soalnya kadang yang

termasuk orang penting atau masih ada ikatan saudara itu kebanyakan mereka

ﬁ’ riminasi yaitu

kartu keluarga

L E L L

melalui wawe Catatan Sipil

Kabupatrn

merasa  pegawai dalam  melayani

Sipil Kabupaten Bengkalis Railias,S.AP)

Berdasarkan observasi dilapangan penulis menemukan bahwa pelayanan
yang dilakukan atau diberikan pegawai sudah cukup baik, dilihat dari segi bicara
pegawai terhadap masyarakat yang mengurus kartu keluarga dengan ramah dan

sopan, pegawai mau memberikan penjelasannya berulang- ulang kali terhapap
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masyarakat yang kurang mengerti dalam pengurusan kartu keluarga. Petugas atau

pegawai menjelaskannya dengan ramah dan sopan.

beberapa ) 1 ajuka ja, dan- ang belakang yang
didahulukan dalam peng erlihat disitu masih

ada deskri

undangan. Persyaratan pelayanan dapat berupaka dokumen atau barang tergantung

kebutuhan masing-masing jenis pelayanan.

Untuk mengetahui tanggapan responden masyarakat mengenai indicator
persyaratan pelayanan pelaksanaan pengurusan kartu keluarga dikantor Dinas
Kependudukan dan Catatan Sipil Kabupaten Bengkalis, maka dapat dilihat pada

tebel berikut ini:
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Tabel V.8 : Tanggapan Responden Mengenai Persyaratan Pelayanan
Pengurusan Kartu Keluarga pada Kantor Dinas

Kependudukan dan Sipil Kabupaten Bengkalis

jumlah

Dari hasil tanggapan responden maka dapat disimpulkan bahwa
persyaratan pelayanan pada dinas kependudukan dan catatan sipil Kecamayan
Mandau Kabupaten Bengkalis dalam ketagiri cukup baik dengan hasil 44% dari
jumlah responden. Alasan masyarakat berpendapat bahwa persyaratan yang ada

hanya berupa kertas yang ditempelkan, masyrakat menilai masih kurang dalam
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memberikan informasi mengenai persyaratan sehingga masyrakat ada yang harus

mengulang pengurusan syarat-syarat yang tidak lengkap.

Kemudian mengenai indicator persyaratan pelayanan pengurusan kartu

tentang persyars ; N yang ng je apat dilihat sendiri
melalui pe

hada tanggal 15 Desember 2018).

NBAR

penu

dengan peg

6. Penanganan Pengelolaan Pengaduan

Penanganan pengelolaan pengaduan adalah salah satu unsur yang penting
untuk terselengaranya pelayanan yang baik agar dapat mempermudah penanganan
pengelolaan pengaduan, bentuk-bentuk pengelolaan pengaduannya berupa
penyedian kotak saran atau pengaduan, sms pengaduan dalam Website dan

penyedian petugas penerima pengaduan.
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Tabel V.9 : Tanggapan Mengenai Responden Mengenai Penanganan
Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Pengurusan Kartu
Keluarga pada Kantor Dinas Kependudukan dan Catatan

abupaten Bengkalis

WA

SRRE LN

responden.

Dari hasil tanggapan responden maka dapt disimpulkan bahwa
penanganan pengeloloaan pengaduan pelayanan pada dinas kependudukan dan
catatan sipil Kabupaten Bengkalis dalam ketagori kurang baik dengan hasil
jumlah persentase terbanyak ketagori krang baik yaitu 44% dari jumlah rata-rata
responden 22 orang. Dengan alasan pegawai yang tidak sepenuhnya menanggapi

dengan baik keluhan masyarakat mengenai pelayanan yang dihasilkan dan
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masyarakat juga merasa bahwa mereka tidak dapat tanggap dalam menerima
pengaduan bahkan pegawai juga acuh tak acuh jika masyarakat memberikan

complain terhadap hasil pelayanan, perlu adanya peningkatan dan perbaikan

ditangani pe - awai d : : 4# I mana kartu
keluarga yang s ang ha - .[[F kartu keluarga
yang salah
pemerintahs

Dili

pengelolaan

membeladirinya sendiri”’.

Sedangkan hasil wawancara dengan pegawai dan sekretaris Dinas

Kependudukan dan Catatan Sipil yaitu :

“Kami sudah menyediakan kotak pengaduan, namun mungkin tidak semua
masyarakat mengetahui tentang itu,. Namun kalau terus-terusan dikomplain kami

juga merasa tidak salah karena kerja kami yang banyak jadi wajar bagi kami
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kalau ada salah-salah dalam pembuatan kartu keluarga. Namun kami juga
memperhatikan keluhan mereka dan kami jadikan pembelajaran untuk

meningkatkan mutu pelayanan”.(wawancara dengan pegawai dan sekretaris

|2
—
e
@D
>
«Q
QD
Q.
c
QD
>

khusus, ko
saran tetap

masyarakat

keluarga.

'S8 ) Lo D

<o

maka dapat di

Tabel V.10 : Re ge
Yo

. “‘ﬂ?‘ an Mandau Kabupaten
Bengkalis
Cukup | Kurang Jumlah

No Indikator Baik baik baik responden

1 | Proseder pelayanan 9 14 27 50

2 | Jangka waktu penyelesaian 12 17 21 50

3 | Biaya atau tariff 21 29 - 50

4 | Produk pelayanan 13 24 13 50

5 | Persyaratan pelayanan 10 22 18 50
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Cukup | Kurang Jumlah
No Indikator Baik baik baik responden

Penanganan pengolaan
6 | pengaduan 8 20 22 50

responden
Pencatatan ‘
orang respond ar + Keluarg: ) r an baik sebanyak 12
orang denga 1 cuku
presentae 42 SE : ang S /ang menyatakan

kurang baik.

cukup baik dilihat dari enam indicator yaitu prosedur pelayanan, waktu
penyelesaian, baiya atau tarif pelayanan, persyaratan pelayanan, dan pengelolaan
pengaduan pelayanan, berada pada ketagori penilaian 34-66% dengan presentase
42% maka dapat disimpulkan bahwa pelayanan dikantor dinas kependudukan dan
pencatatan sipil Kabupaten Bengkalis terhadp pengurusan kartu keluarga telah

terlaksana dengan mana mestinya yaitu dengan penilian cukup baik, namun
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melihat tingkat penilaian yang diperoleh nampaknya pelaksanaan tahapan-tahapan
dalam pelayanan sipil dikantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

Kecamatan Mandau Kabupaten Bengkalis belum optimal, maka diharapkan untuk

ecara jelas dan

keluarga dan

2. at a 3 I s au berkas tidak

keluarga. Sosialisasi oleh pegawai kepada masyarakat haruslah terus

dilakukan mengingat pentingnya kartu keluarga bagi masyarakat.
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BAB VI

PENUTUP

A. Kesimpulan

1.

2.
dipahami seluruh masyarakat secara jelas, seperti pegawai meletakan
informasi di dalam ruangan sehingga masyarakat tidak tahu informasi
dalam pengurusan kartu keluarga.

B. Saran

Berdasarkan uraian mengenai pelaksanan pelayanan pengurusan kartu

keluarga yang dilakukan oleh Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil
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Kabupaten Bengkalis, adapun saran yang dapt dikemukakan sehubungan dengan

hasil penelitian ini adalah :

N ueeyesndidg
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1. Mempercepat tu penyelesaian pengurusan.kartu kelahiran atau sesuai

3. an catatan sipil
entingnya kartu
4 asyarakat, jadi jika

f o~ -

g I Com angsung dating keruang

Wt gl |
pengaduan, dengan beg duan diterima maka pegawai harus
memperbaiki agar menjadi kualitas pelayanan yang baik.

5. Sebaiknya dalam melayani masyarakat tidak membedakan masyarakat

atau melakukan diskriminasi karena semua pelayanan harus baik dirasakan

semua kalangan masyarakat.
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