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ABSTRAK 

Tujuan iUntuk imendeskipsikan idan imenganalisis iKualitas iPelayanan iPublik 

di Dinas iKependudukan idan iPencatata iSipil iKabupaten iWakatobi. iJenis 

penelitian iini imerupakan ipenelirian ikualitatif iyang iditelan idengan 

menggunakan imetode ideskriptif ianalitik, iuntuk imemperoleh ihasil isecara 

mendalam idan imenyeluruh. Teknik ipengumpulan idata idilakukan idengan 

teknik iobservasi, iwawancara, idan idokumentasi. iPenelitian iini imenunjukkan 

kualitasipelayananipublikidiiDinas Kependudukan idan iPencatatan iSipil idi 

KabupateniTemanggungidinilaiidari dimensi ibukti ifisik i(tangible), ikehandalan 

(reliability),idayaitanggap (responsiveness), ijaminan i(assurance), idan iempati 

(empathy).iBerdasarkani(1) dimensi ibukti ifisik i(tangible), ifasilitas ipendukung 

pelayananidiiDindukcapil Kabupaten iWakatobi ibelum imemadai idan 

memuaskan imasyarakat. iHal iini idi itandai ibelum adanya ipengeras isuara 

untuk imemanggil iantrian, iserta ibelum iadanya ibuku ibacaan atau ikoran iyang 

dapatidibacaiselamaimenungguiantrianiprosesilayanan,i(2) dimensi ikehandalan 

(reliability), ipegawai imelakukan ipemrosesan iproduk layanan dengan itepat 

waktu, iselain iitu ibiaya iyang idibebankan ikepada masyarakat terperinci isecara 

jelas, i(3) idaya itanggap i(responsivenes), ipegawai imerespon ihal-hal iyang 

ditanyakan imasyarakat idan imemberi ipengarahan iterkait idengan 

pertanyaan itersebut, i(4) ijaminan i(assurance) iberupa ikemudahan ilayanan idan 

jaminan ikeamanan ikepada imasyarakat iyang imengajukan ipermohonan 

layanan, dan i(5) iempati i(empathy) isikap ipetugas iyang iramah idalam 

menghadapi permintaan, ikritik, idan isaran iyang idiberikan ioleh imasyarakat. 

 

Kata kunnci: Kualitas iPelayanan, iPelayanan iPulik 
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ABSTRACT 

Purpose iTo idescribe iand ianalyze ithe iquality iof ipublic iservices iat ithe 

Population iand iCivil iRegistry iOffice iof iWakatobi iRegency. iThis itype iof 

research iis iqualitative iresearch icarried iout iusing idescriptive ianalytic 

methods, ito iobtain iin-depth iand icomprehensive iresults. iData icollection 

techniques iwere icarried iout iusing iobservation, iinterview iand idocumentation 

techniques. iThis istudy ishows ithe iquality iof ipublic iservices iin ithe iDinas 

Population iand iCivil iRegistration iin iWakatobi iRegency iis iassessed 

fromdimensions iof iphysical ievidence i(tangible), ireliability i(reliability), 

responsiveness(responsiveness), iassurance i(assurance), iand iempathy 

(empathy). iBased ion i(1) idimensions iof iphysical ievidence i(tangible), iservice 

support ifacilities iin iDidukcapilWakatobi iRegency iare inot isufficient iand 

satisfying ifor ithe icommunity. iIt iis imarked iyet ithere iis ia iloudspeaker ito 

call ithe iqueue, iand ithere iare ino ireading ibooks ior inewspapers ithat ican ibe 

read iwhile iwaiting ifor ithe iservice iprocess iqueue, i(2) idimensions iof 

reliability i(reliability), iemployees iprocess iservice iproducts iin ia itimely 

manner, iin iaddition ito ithe icosts iborne iby ithe icommunity iclearly idetailed, 

(3) iresponsiveness, iemployees irespond ito iquestions iasked iby ithe community 

and iprovide idirection irelated ito ithese iquestions, i(4) iguarantees i(assurance) 

in ithe iform iof iease iof iservice iand isecurity iguarantees ito ipeople iwho apply 

for iservices, iand i(5) iempathy i(empathy) ithe ifriendly iattitude iof iofficers iin 

dealing iwith irequests, icriticisms, iand isuggestions igiven iby ithe icommunity. 

 

Keywords: Quality iof iService, iPulik iService 

 

A. PENDAHULUAN 

Pemerintah ipada idasarnya iialah ipelayan imasyarakat, ipemerintah 

idiadakan iuntuk imemberikan ipelayanan ipada imasyarakat ibukan idiri isendiri. 

iUmumnya ipemerintah iialah iorganisasi iyang idiberi ilegitimasi ioleh irahyat 

iyang imemegang ikedaulatan itertinggi ikekuasaan inegara iserta idilengkapi 

iperlengkapan i negara. iMaka idiartikan ipemerintah iialah isekumpulan iorang 

iyang idiberi ilegitimasi iberbentuk ikewenangan ipenjalanan itupoksi 

ipemerintah, iyakni ipenyelenggaraan ilayanan ipemerintahan, ipembangunan, 

ikemasyarakatan iserta ipemberdayaan, isehingga ipemerintah imempunyai 

ifungsi ipelayanan. 

Kualitas ipelayanan iprima iyakni ipelayanan iyang imendekatkan 

ipemerintah iterhadap imasyarakat. iHal itersebut idapat idiwujudkan imelalui 

ipemahaman ipermasalahan imasyarakat iserta imembentuk istrategi ipelayanan 

isecara iefisien. iPelayanan ipublik iialah ibentuk ipelayanan imeliputi: i(1) 

iPelaksanaan ipelayan; i(2) ipengelolaan ipengaduan imasyarakat; i(3) 

ipengelolaan iinformasi; ipengawasan iinternal; i(4) iPenyuluhan ikepada 

imasyarakat idan ipelayanan ikonsultasi. 

Keberhasilan ipelayanan ipublik idiukur idengan itersedianya ipelayanan 

publik, imisalnya ijika isuatu idaerah itidak idapat imemperoleh ipelayanan idasar 

yang iseharusnya iditerima ioleh imasyarakat, imaka ihal iini iakan iberdampak 

pada ikesejahteraan iseluruh imasyarakat. ikepentingan imasyarakat. iNamun pada 
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kenyataannya ipenyelenggaraan ipelayanan ipublik iyang idilakukan ioleh 

pemerintah imasih imenghadapi ipermasalahan irendahnya iefisiensi ipelayanan 

dan ikualitas isumber idaya imanusia iyang ikurang imemadai, ihal iini iterlihat 

dari imasih ibanyaknya ipengaduan ilangsung idan itidak ilangsung idari 

masyarakat, imenuntut iuntuk imeningkatkan ikualitas ipelayanan ipublik. 

Dispendukcapil iKabupaten iWakatobi iialah iPenyelenggara ipelayanan 

administrasi ipublik iberupa ipelayanan ikependudukan, imeliputi ipendaftaran 

penduduk idan ipencatatan isipil. iPendaftaran ipenduduk imeliputi ipembuatan 

kartu ikeluarga i(KK), ikartu itanda ipenduduk ielektronik i(e-KTP), isurat pindah, 

dan ikartu iidentitas ianak i(KIA), isedangkan ipencatatan isipil imeliputi 

pembuatan ikutipan iakte ikelahiran, i kutipan iakta ikematian, i kutipan iakta 

cerai, i catatan i identitas ianak ianak. 

Dispendukcapil iKabupaten iWakatobi imenangani ikebutuhan ihak iwarga 

negara idan ikebutuhan idasar ipemerintah. iDalam ipenelitian iini iterdapat 

beberapa ipermasalahan iterkait idengan idimensi ikualitas ipelayanan ipublik 

yaitu: ifisik i(tangable), ikehandalan(reliability), iDaya itanggap i(resposivenes), 

jaminan i(assurance), iEmpati i(empaty). iDari ibeberapa idimensi idi iatas iada i2 

dimensi ipelayanannya iyang isudah ibagus iyaitu ifisik i(tangible) isarana iyang 

sudah ilengkap isehingga imasyarakat imerasa inyaman iKetika imelakukan 

pengajuan ipelayanan, ikehandalan i(reliability) ipegawai imelakukan ipelayanan 

sesuai idengan iprosedur iyang idi iDispenduk. iNamun iterdapat i3 idimensi yang 

menjadi ipermasalahan iyaitu iEmpati i(empaty) idalam imemberikan ipelayanan 

masih ikurang iperhatiannya iatau imasih iterkadang icuek idan ipilih ikasih, 

tanggap i(responsiveness) ipegawai idalam imemberikan ipelayanann iterkadang 

kurang icepat idalam imenggapi imasalah iyang idi iajukan ioleh imasyarakat, dan 

terakhir iJaminan i(assurance) ipegawai itidak imampu imemberikan ijaminan 

kepastian ipenyelesaian iberkas, iapalagi imasyarakat iyang imengajukan idalam 

jumlah ibanyak imaka iproses ipenyelesaianny itidak ibisa itepat iwaktu. 

Keterbatasan idi iatas imenunjukkan ibahwa ipelayanan iyang idiberikan 

oleh ipenyelenggara ipelayanan ipublik iDinas iKependudukan idan iCatatan Sipil 

Kabupaten iWakatobi ibelum imemuaskan imasyarakat. iDengan imenjalankan 

tugasnya, imemiliki ikewenangan ikhusus, idan itidak imenyalahgunakan 

wewenang idan iwewenangnya, idapat imemberikan ipelayanan ipegawai inegeri 

yang iberkualitas. iSesuai iuraian idiatas imaka ipenulis itertarik imelaksanakan 

penelitian iberjudul i“Kualitas iPelayanan iPublik idi iKantor iDinas 

Kependudukan idan iDinas iPencatatan iSipil iKabupaten iWakatobi”. 

 

B. METODE IPENELITIAN 

Jenis ipenelitian iyang idi igunakan imerupakan ipenelitian iSekunder idan 

Primer. IPenelitian iPrimer iialah ipenelitian iyang imenggunakan iObservasi iatau 

pengamatan Iyang idiperolah isecara ilangsung idilokasi ipenelitian. iPenelitian 

Primer ijga imerup-akan ipenelitian iyaang idapat idiperolah isecara ilangsung 

atau imenggunakan imetode iwawancara ijuga ikonsioner ikepihakpiha-k iyang 

memiliki iperan ipenting idalam ipenelitian iyang idiselenggarakan. iKeuntungan 

dalam ipenelitian iprimer iadalah idata iyang idi idapatkan isangat iakurat ikarena 

data iyang ilangsung idi idapat idari itangan ipertama, itidak iada ipengeceran 
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data. iSelain iitu ipenelitian iini ijuga idapat idisesuaikan idengan ikebutuhan 

pribadi imaupun irganisasi. iPenelitian iSekunder isangat iberbeda idengan 

penelitian iprimer ijenis ipenelitian isekunder iyaitu ipenelitian iyang idapat idi 

peroleh idari idata iperusahaan. iLapora ilembaga iriset, ipublikasi ilembaga 

pemerintahan, idan ijuga iartikel iberita. 

 

C. HASIL IDAN IPEMBAHASAN 

Kabupaten iWakatobi imerupakan ikabupaten iyang iberada idalam gugusan 

pulau ipulau idi ijazirah iTenggara iKepulauan iSulawesi, iyaitu itepat idi isebelah 

Tenggara iPulau iButon. iNama iWakatobi idi iambil idengan imerangkum inama 

empat ipulau iutama iyang iada idi ikabipaten iwakatobi iyaitu iwangi-wamgi, 

Kaledupa, iTomia, iBinongko. 

Dinas iKependudukan idan iPencatatan iSipil iKabupaten iWakatobi 

berperan ipenting idalam ipenyelenggaraan ipelayanan ipublik, ikhususnya idi 

Kabupaten iWakatobi. iGuna iuntuk imengetahui ikualitas ipelayanan ipublik idi 

Kabupaten iWakatobi, ipeneliti imenggunakan idimensi ikualitas ipelayanan 

publik iyang idikemukakan ioleh iZeithaml, iBerry, idan iParasuraman i(Fandy 

Tjiptono, i2005:70). iIni imelibatkan idimensi ibukti ifisik, ikehandalan, idaya 

tanggap, ikepastian idan iempati. iSelain iitu, ipeneliti ijuga imengkaji ihambatan 

pelayanan ipublik idi iDindukcapil iWakatobi. 

Tangible i 

Dalam imemberikan ipelayanan ipublik iyang iberkualitas, iharus idilakukan 

perubahan idan iperbaikan iyang imenghasilkan ikepuasan imasyarakat. iSalah 

satu iaspek iyang iperlu idiperbaiki idalam ipeningkatan ikualitas ipelayanan 

adalah imasalah ifasilitas ipelayanan. iPeran ifasilitas ipelayanan isangat ipenting 

dan iberdampak ibesar iterhadap ipeningkatan ikualitas ipelayanan ipublik, karena 

dengan iadanya ifasilitas ipelayanan iyang imemadai idapat imembuat ipelayanan 

masyarakat idi iruang ipelayanan imenjadi ilebih inyaman idan imemuaskan. 

Dalam ipenelitian iini iindikator iyang imenentukan idimensi imaterial iyaitu: 

dimensi itangibles iditentukan ioleh iindikator-indikator iyaitu: ipenampilan 

aparatur isaat imelaksanakan itugas ipelayanan, ikenyamanan itempat ipelayanan, 

alat ibantu ipelayanan, ifasilitas ifisik ipelayanan. iPelayanan ipublik idi iDinas 

Kependudukan idan iPencatatan iSipil iKabupaten iWakatobi isudah imenerapkan 

dimensi iTangibles ibeserta iindikatornya. 

Penilaian ikualitas ipelayanan ipublik iyang isudah iberjalan isesuai idengan 

harapan imasyarakat idalam idimensi iini iyang imeliputi ipenampilan iperalatan 

saat imelakukan itugas ipelayanan, ikebersihan itempat ipelayanan, ikenyamanan 

tempat ipelayanan, ialat ipelayanan idan ipelayanan. ipenggali. iNamun idalam 

pelaksanaannya imasih iterdapat iindikator iyang ibelum iberkembang iseperti 

yang idiharapkan ioleh imasyarakat iyaitu isarana ifisik. iFasilitas iyang ikurang 

memadai iseperti ikamar imandi iuntuk istaf idan iumum ihanya isatu, itidak iada 

buku ibacaan idi iruang itunggu, idan itidak iada ipengeras isuara iuntuk iantrean. 

Selain iitu, ikipas iangin iyang ikurang idingin imembuat iorang itidak inyaman 

saat imenunggu iatau imengantri idi isiang ihari. iKenyamanan ilokasi ilayanan 

memiliki idampak iyang isignifikan iterhadap iproses ilayanan. iPenyedia ijasa 

sebaiknya ilebih imemperhatikan ikenyamanan ipengguna ijasa, ikarena ijika 
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pengguna ijasa imerasa inyaman isaat imenawarkan imaka iakan iberpengaruh 

baik ibagi ipenyedia ijasa. iSebaliknya, ijika ipengguna ijasa imerasa itidak 

nyaman, ihal iini iberdampak inegatif ibagi ipenyedia ijasa. 

Berdasarkan ihasil iobservasi idan iwawancara idengan ibeberapa iinforman, 

masih iperlu iadanya iperbaikan isarana ifisik idan ikelengkapan iinfrastruktur 

yang imemadai iuntuk imeningkatkan ikualitas ipelayanan iDinas iPendaftaran 

dan iKependudukan iKabupaten iWakatobi. iHal iini isejalan idengan isalah isatu 

prinsip ipelayanan iyang itertuang idalam iKeputusan iMenteri iPendayagunaan 

Aparatur iNegara iNomor i63/KEP/M.PAN/7/2003, iyaitu itersedianya ipekerjaan 

yang ilayak iserta isarana idan iprasarana ipenunjang ilainnya, itermasuk penyedia 

jasa. iPerangkat iTelekomunikasi idan iInformatika idan iUndang-Undang iNo. 

Keputusan iNo. i25 iTahun i2009 imenegaskan ibahwa ipenyelenggara ilayanan 

publik iwajib imenyediakan isarana idan iprasarana ilayanan iyang imemadai. i i i 

Reliability i 

Salah isatu iwujud ipelayanan ipubik iyang ibaik iialah iterciptanya 

pelayanan iyang icepat idan itepat. iOleh ikarena iitu, iAparatur iSipil iNegara 

(ASN) idituntut iuntuk icekatan idalam ibekerja. iReliability iatau ikeandalan 

merupakan ikemampuan imemberikan ipelayanan iyang idijanjikan dengan 

segera, iakurat idan imemuaskan. iHal-hal iyang iterlibat idalam iaspek iini iyaitu, 

seperti iketepatan iwaktu, ikecepatan, iserta ikecermatan idalam imenyelesaikan 

produk ilayanan. iHal itersebut isangat idiperlukan iagar itercipta ikepuasan dalam 

diri imasyarakat. iKualitas ipelayanan ipublik itidak iakan iberjalan isesuai dengan 

tujuan iapabila itidak idiimbangi idengan ikehandalan, ikedisiplinan iatau 

kemampuan ipegawai iyang ibaik idalam imelayani imasyarakat iBerdasarkan 

hasil iwawancara idengan imasyarakat ipenerima ilayanan, idiketahui ibahwa 

Dindukcapil iKabupaten iWakatobi itelah imelakukan ipelayanan idengan icepat 

dan itepat iwaktu. iHal iini idapat iterlaksana ikarena ipegawai imelakukan 

pemrosesan ipengajuan ilayanan isesuai idengan iketentuan iaturan iyang iberlaku. 

Selain imasalah iketepatan iwaktu, iketepatan idan ikepastian ibiaya iyang 

dibebankan ipada imasyarakat ijuga isudah ijelas. iHal iini iditunjukkan idengan 

adanya isyarat, ialur ipemrosesan, idan irincian ibiaya iyang itelah iditempel idi 

papan iinformasi. 

Dinas iKependudukan idan iPencatatan iSipil iKabupaten iWakatobi sebagai 

penyelenggara ipelayanan iharus imampu imemberikan ipelayanan iyang 

dijanjikan idengan isegera, iakurat idan imemuaskan ikepada imasyarakat isebagai 

pengguna ilayanan. iKehandalan ipetugas idi iDinas iKependudukan idan 

Pencatatan iSipil iKabupaten iWakatobi idalam imemberikan ipelayanan ikepada 

masyarakat imenjadi ihal iyang ipaling iutama idan iperlu idiperhatikan, ikarena 

dengan ikehandalan iyang idimiliki ioleh ipegawai itersebut imaka imasyarakat 

sebagai ipengguna ilayanan iakan imendapatkan ipelayanan iyang idiharapkan, 

cepat, idan imudah. i 

Daya iTanggap i(responsivenes) i 

Daya itanggap imerupakan irespon iatau ikesigapan ipegawai ipada isuatu 

instansi ipada isaat imembantu imasyarakat iyang imembutuhkan ipelayanan. 

Tanggung ijawab iini imenjadi ibukti idan itindakan inyata iyang idilakukan 

organisasi iuntuk imerespon idan imengenali ikebutuhan idan ikeinginan 
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masyarakat. iDimensi iini imerupakan ikeinginan iuntuk imembantu ipengguna 

jasa idan imemberikan ipelayanan iyang icepat idan itepat idengan imemberikan 

informasi iterkait ikebutuhan ipelayanan iyang ijelas. iPelayanan iyang itanggap 

atau itanggap ijuga isangat idipengaruhi ioleh isikap ikaryawan. iSalah isatunya 

adalah ikewaspadaan idan ikeikhlasan imenanggapi ipertanyaan iatau ipermintaan 

masyarakat isebagai ipengguna ilayanan. 

Pelayanan ipublik idi iDinas iKependudukan idan iPencatatan iSipil 

Kabupaten iWakatobi isudah imenerapkan idimensi iResponsiviness ibeserta 

indikatornya. iDimensi iresponsif idan iindikatornya idiimplementasikan idalam 

pelayanan ipublik iDinas iKependudukan idan iCatatan iKependudukan 

Kabupaten iWakatobi. iPenilaian ikualitas ipelayanan idengan idimensi 

responsiviness isudah isesuai iharapan imasyarakat, imeliputi ikompetensi 

pegawai idalam imemberikan ipelayanan, ikemampuan ipegawai imenyampaikan 

informasi ikepada imasyarakat, itanggap iterhadap isetiap ipengguna ijasa iyang 

meminta ipelayanan, ipegawai imemberikan ipelayanan idengan icermat, ikeluhan 

pengguna ilayanan idirespon ioleh ipegawai, ipegawai imemberikan ipelayanan 

dengan itepat idan icepat. 

Berdasarkan ihasil iobservasi idan iwawancara, ipegawai iDindukcapili 

Kabupaten iWakatobi imelayani imasyarakat idengan ibaik. ipetugas imenjawab 

pertanyaan ipublik idan imemberi inasihat itentang ipertanyaan-pertanyaan iini. 

Namun ipertanyaan iyang idisampaikan imelalui iwebsite iDinas iKependudukan 

dan iCatatan iSipil iKabupaten iWakatobi iatau imelalui iwebsite imasih ibelum 

dijawab idengan isegera iatau ioleh ipetugas. iSelain iitu, ipetugas idi iDinas 

Kependudukan idan iPendaftaran iPenduduk iKabupaten iWakatobi imenanggapi 

dan imenindaklanjuti imasukan imasyarakat. iDaya itanggap iyang ibaik idalam 

pelaksanaan ipelayanan ijuga iberdampak isignifikan ipada. iPegawai isudah 

memiliki ikemampuan iuntuk imerespon idengan imemberikan iberbagai ilaporan 

layanan isecara icerdas, idetail idan iterarah. iApabila ipegawai iDinas 

Kependudukan idan iCatatan iSipil iKabupaten iWakatobi imampu imenjaga ihal 

tersebut idengan ibaik, imaka iakan idihasilkan ipelayanan iprima idan ipetugas 

yang iberkualitas 

Jaminan i(assurance) i 

Dimensi iini iadalah ijaminan idan ikepastian, iyaitu ipengetahuan, 

kesopanan, idan ikemampuan ipetugas ilayanan iuntuk imeningkatkan 

kepercayaan ipengguna ilayanan ikepada ipenyedia ilayanan. iSetiap ijasa 

membutuhkan ijaminan iatas ijasa iyang iditawarkan. iJaminan ipelayanan isangat 

ditentukan ioleh ikinerja ipetugas ipelayanan. iOleh ikarena iitu, iuntuk 

meningkatkan ipelayanan iyang ibaik idan iberkualitas idiperlukan iketerampilan 

dan ipengetahuan ipetugas. iDinas iKependudukan idan iCatatan iSipil Kabupaten 

Wakatobi imerupakan iinstansi iyang ibertugas imenangani imasalah 

kependudukan, ikhususnya ibagi iwarga iWakatobi. iHal iini idirancang iuntuk 

memberikan ikenyamanan iselama ipelayanan, iterutama imempermudah 

pekerjaan ibagi imasyarakat ipengguna ijasa. iJaminan idiperlukan iagar 

masyarakat imerasa ipuas ikarena itelah imendapatkan ipelayanan iyang ibaik idan 

berkualitas. iJaminan iyang idimaksud idalam ipenelitian iini iadalah ijaminan 

kemudahan ipenggunaan idan ikeamanan ibagi iperseorangan iyang imengajukan 
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pelayanan ipublik idi iDinas iKependudukan idan iPendaftaran iPenduduk 

Wakatobi. i i i iBerdasarkan ideskripsi ihasil iwawancara iyang itelah idi sebutkan 

di ibagian ipenyajian idata, idiketahui ibahwa imasyarakat imerasa ijika 

pengurusan/pemrosesan ilayanan idi iDinas iKependudukan idan iPencatatan Sipil 

Kabupaten iWakatobi imudah, ikarna isemua ipersyaratan iyang iharus idi ipenuhi 

telah idijelaskan ioleh ipetugas. iDi isamping iitu, ipegawai idi iDinas 

Kependudukan idan iPencatatan iSipil iKabupaten iWakatobi ijuga imemberikan 

jaminan ikemudahan ilayanan ibagi imasyarakat iyaitu iberupa ipendaftaran 

pembuatan iproduk ilayanan isecara ionline iuntuk ibeberapa iproduk i(seperti 

pembuatan iakta ikelahiran) idan ipemberitahuan ivia ipesan isingkat i(SMS) 

apabila idokumen ikependudukan iyang idiajukan ioleh imasyarakat itelah iselesai 

diproses. iSelain ijaminakemudahan ilayanan, iDinas iKependudukan idan 

Pencatatan iSipil iKabupaten iWakatobi ijuga imenjamin ikeamanan imasyarakat 

pemohon ilayanan. iJaminan iyang idiberikan ioleh ipenyedia ilayanan iberkaitan 

dengan ikemampuan ipenyedia ilayanan idalam imemberikan irasa ikepercayaan 

yang itinggi ikepada ipengguna ilayanan, idan isifat idapat idipercaya iyang 

dimiliki ipara ipegawai. iJika ipengguna ilayanan isudah idiberikan ijaminan 

terkait idengan ipelayanan, imaka iakan imenumbuhkan ikepercayaan iserta 

kepuasan ipada idiri ipengguna ilayanan iterhadap ijasa iyang idiberikan. i 

Empati i(Empathy) i 

 Sikap iempati ihendaknya idimiliki ioleh iindividu ipelayan idi iinstansi 

pemerintahan iseperti idi iDinas iKependudukan idan iPencatatan iSipil 

Kabupaten iWakatobi. iSikap iempati iini idapat idiwujudkan imisalnya idengan 

cara imemberikan ipelayanan idengan iramah. iPengguna ilayanan iakan imerasa 

puas ijika ipegawai ipelayanan itidak idiskriminatif idan imenunjukkan isikap 

ramah ikepada ipengguna ilayanan. iSalah isatu ifaktor iutama ikesuksesan idalam 

pelayanan iadalah ikeramahan ikepada ipengguna ilayanan, isalah isatu contohnya 

yaitu idengan itersenyum idan imenyapa. iJika ipengguna ilayanan isudah 

bersikap iramah, imenyapa, itersenyum imaka iakan itimbul irasa inyaman ipada 

pengguna ilayanan. iKeramahan imemang ibukan iaset, itetapi ikeramahan iadalah 

kunci isukses ibagi ipenyedia ilayanan iuntuk imenjalin ihubungan iyang ibaik 

dengan ipengguna ilayanan. iHal iini itelah idimiliki ioleh ipegawai idi iDinas 

Kependudukan idanPencatatan iSipil iKabupaten iWakatobi, iterbukti idengan 

adanya iprinsip i “Senyum iSapa‟ iyang iditerapkan ioleh isalah iseorang iKabid 

di iinstansi ipemerintahan iitu. iPegawai ijuga isopan idalam imelayani 

masyarakat. iSelain idari ipernyataan ipegawai, ipernyataan imasyarakat ijuga 

diperlukan isebagai ibukti ibila iDinas iKependudukan idan iPencatatan iSipil 

KabupatenWakatobi itelah imenerapkan isikap iempati. 

Oleh ikarena iitu, ipeneliti imewawancarai ibebeapa idari imasyarakat, idan 

mereka ipun imenyatakan ibahwa ipegawai idi iDinas iKependudukan idan 

Pencatatan iSipil iKabupaten iWakatobi ibaik idan iramah idalam imelayani. 

Keramahan ipetugas ijuga idilakukan idalam imenanggapi ikritik idan isaran idari 

masyarakat. iSehingga, idapat idiketahui ibahwa iaparatur inegara idi ikantor 

tersebut itelah imenerapkan iprinsip ipelayanan idengan ibaik, ikhususnya idalam 

menerapkan iaspek iempati. iProses ipenyelenggaraan ipelayanan ipublik itidak 

selalu iberjalan isesuai idengan iyang idiharapkan, iDinas iKependudukan idan 
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Pencatatan iSipil iKabupaten iWakatobi imenemui ibeberapa ikendala idalam 

penyelenggaraaan iproses ipelayanan ipublik, iSalah isatu ifaktor iyang imenjadi 

kendala idalam ipelaksanaan ipelayanan ipublik idi iDinas iKependudukan idan 

Pencatatan iSipil iKabupaten iWakatobi iadalah ifaktor ikesadaran imasyarakat 

dan ijaringan iperekaman ie-KTP iyang isering imengalami ioffline. iKesadaran 

masyarakat iyang idimaksudkan iyaitu ikesadaran iuntuk imenyiapkan isegala 

sesuatu iterkait idengan ipersyaratan iadministratif iyang idiperlukan idalam 

melakukan isuatu iurusan ipelayanan. iDengan iadanya ikendala idalam 

perekaman ie-KTP itersebut imengakibatkan ipelayanan ie-KTP imenjadi 

terhambat idan ilama. 

Kendala ilain iyang idi itemui ijuga iadalah isarana idan iprasarana iyang 

belum ioptimal idaam ipelayanan, iantara ilain iketerbatasan itempat ipelayanan, 

kurangnya imeja ipengguna ilayanan, itoilet ipengguna ilayanan iyang ikurang 

yang idi isediakan ihanya isatu idan iuntuk idi ipakai ipegawai idan imasyarakat 

yang imelakukan ipelayanan, idan ikipas iangin idi iruang itunggu ilayanan iyang 

kurang imemadai isehingga ibanyak ipengguna ilayanan iyang imerasa igerah idan 

tidak inyaman. iJuga itidak iada ipengeras isuara iuntuk imemanggil iantrian idan 

buku ipelajaran idi iruang itunggu. iFasilitas itersebut iakan iberperan isebagai alat 

utama iuntuk imempercepat ipenyelesaian ipekerjaan. iAdanya isarana idan 

prasarana iuntuk imemberikan ipelayanan idasar idan ipenunjang idalam iproses 

pelayanan imenjadi idasar ikepuasan imasyarakat iterhadap ipelayanan itersebut. 

Apabila isarana idan iprasarana ipenyediaan ipelayanan itidak ioptimal, imaka 

akan imenimbulkan iketidaknyamanan ibagi ipengguna ijasa idalam ipelaksanaan 

operasional ipelayanan. iSehingga ipelayanan ipublik iyang ibaik itidak idiberikan 

sesuai idengan ikebutuhan idan iharapan imasyarakat. iDiantara iberbagai kendala 

yang idihadapi idalam ipengelolaan ipelayanan ipublik, iDinas iKependudukan 

dan iCatatan iSipil iPemerintah iKabupaten iWakatobi iberusaha imengatasi 

kendala itersebut iantara ilain idengan imengadakan idiskusi isosial itentang 

pentingnya ipengelolaan ikependudukan idan iposting idi idinas. isitus 

Kependudukan. iKabupaten iWakatobi. 

Sarana idan iprasarana iyang imemadai imemberikan irasa iaman idan 

nyaman ikepada ipengguna ijasa iserta idapat imemberikan ipelayanan iyang 

memenuhi iharapan ipengguna ijasa ilayanan. iOleh ikarena iitu, isebagai 

penyedia ilayanan, iDinas iKependudukan idan iPendaftaran iPenduduk Wakatobi 

berupaya imeningkatkan isarana idan iprasarana, iupaya itersebut iterdiri idari 

pendataan isarana iprasarana, iinventarisasi isarana iprasarana, ipenataan isarana 

prasarana, ibahkan ipengajuan iusulan ipengadaan irenovasi igedung. i 

 

D. KESIMPULAN 

Berdasarkan ihasil ikajian idan ipembahasan itentang ikualitas ipelayanan 

Kantor. Kualitas ipelayanan ipublik iyang idiberikan ioleh iDinas iKependudukan 

dan iCatatan Sipil iPemerintah iKabupaten iWakatobi idapat idinilai iberdasarkan 

lima idimensi yaitu iMateriality, iReliability, iResponsibility, iSecurity idan 

Empathy. 

1. Aspek iTangible iberdasarkan ihasil ipengumpulan ibukti ifisik: Sarana 

penunjang ipelayanan iDindukcapil iKabupaten iWakatobi ikurang imemadai 
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dan ikurang imemuaskan imasyarakat. iHal iini idikarenakan itidak iada ikipas 

angin iatau iAC idi iruang itunggu, itidak iada ispeaker iuntuk imembunyikan 

antrian, idan itidak iada ibuku iatau ikoran iyang ibisa idibaca isaat imenunggu 

antrian iproses ipelayanan. 

2. Dari iaspek ireliability iatau ikehandalan iDindukcapil iKabupaten iWakatobi 

terlayani idengan ibaik. iHal iini iditunjukkan idengan icepatnya 

proses/pembuatan iproduk ijasa isesuai iwaktu iSOP i(Standard iOperating 

Procedure) idan ibiaya iyang idibebankan ioleh imasyarakat iterbuka idan 

jelas. i i 

3. Berdasarkan iaspek iresponsivenes, idiketahui ibahwa ipegawai iDindukcapil 

Kabupaten iWakatobi imelayani imasyarakat idengan ibaik. iPegawai 

merespon ihal-hal iyang iditanyakan imasyarakat idan imemberi ipengarahan 

terkait idengan ipertanyaan itersebut. iPegawai imelayani idengan iramah idan 

sopan. i 

4. Dari iaspek iassurance, idapat iditarik ikesimpulan ibahwa ikantor 

Dindukcapil iKabupaten iWakatobi itelah imemberikan ijaminan ikemudahan 

layanan idan ijaminan ikeamanan ikepada imasyarakat iyang imengajukan 

permohonan ilayanan idi iDindukcapil. i 

5. Dilihat idari iaspek iempathy, ikantor iDindukcapil iKabupaten iWakatobi 

telah imemberikan ipelayanan iyang ibaik idan imemuaskan. iHal iini itercapai 

karena ipegawai iyang imelayani imasyarakat imemiliki isikap iyang iramah 

dalam imenghadapi ipermintaan, ikritik, idan isaran iyang idiberikan ioleh 

masyarakat. i 

Saran i 
Untuk imeningkatkan ikualitas ilayanan idi iDinas iKependudukan idan 

iPencatatan iSipil I Kabupaten iTemanggung, ipeneliti imemberi isaran iagar: i 

1. Dindukcapil iKabupaten iWakatobi isebaiknya imenambah ifasilitas 

pendukung ipelayanan iatau isarana iprasarana ilayanan, imisalnya idengan 

meletakkan ikipas iangin iatau iAC iyang ibisa imendinginkan iruanga itunggu 

serta imenyediakan ibuku ibacaan, ikoran, iatau imajalah idi iruang itunggu. i 

2. Mempromosikan ilaman iweb iresmi iDindukcapil iKabupaten iWakatobi 

kepada imasyarakat, imisalnya idengan imengadakan isosialisasi ilayanan web 

ke isetiap ikecamatan idan ikelurahan iagar imasyarakat imengetahui idan 

memenuhi ipersyaratan iyang iharus idibawa iatau idilengkapi idalam 

pengurusan idokumen. 
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