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ABSTRAK

Nurainah Rustan 2021. Kualitas Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil
Dimasa Pandemi Covid-19 Di Kota Makassar {di bimbing oleh H. Ansyari
Mone Dan Hardiante Hawing)

Pelayanan publik yang di lakukan pemberi layanan sangat menentukan
kualitas pelayanan publik yang diberikan oleh instansi kepemerintahan termasuk
di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil. Oleh sebab. itu, pemerintah berupaya
meningkatkan kualitas ASN dengan dilengkapi keterampilan terkait teknologi
atau pelayanan dengan/ sisiem daring. Walavpun sebelum terjadinya pandemi
Covid 19, pelayananpublik dengan sistem daring sudah dimulai.

Penclitian im beriujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan di masa
pandemi Covid-19 di Kota Makassar. Menggunakan metode peneiitian kualitatif
deskriptif dengan tcknik pengumpulan menggunakan observasi, wawancara dan
dokumeniasi. Proses analisis data meliputi reduksi data, penyajian data dan
penarikan wawancara dan dokumentasi. Proses analisis data mehput reduksi data,
penyajian data dan penarikan kesimpulan. Hasil penchitian im menggunakan 3
indikator kualitas pelayanan vaitu pertama 1angisble (bukti langsung) berupa
fasilitas yang ada Kedua adalah dimensi reability (keandalan) merupakan
kemampuan penyedia layanan untuk memberikan pelavanan sesuai dengan vang
dijanyikan secara tepat - dau terpercava. Ketiga responsiviness {iangpap) dimensi
ini merupakan kemauan untuk membants dan memberikan pelayandm Keempat
assurance (Jaminan) secara singkat dapat diartikan sebagai suatu pengetahuan dan
kemampuan pegawar untuk dapat dipercaya dan divakini Kelima eapaly {empati)
yang dimaksud di sini adalah memberikan perhatian yang tulus dalam melayani.

Kata Kunci : Kuahitas Pelayanan, (ovid-19
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BABI
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Pemerintah sebagai penyedia layanan publik vang dibutuhkan oleh
masyarakat harus bertanggung jawab dan terus berupaya untuk memberikan
pelayanan yang terbaik’ demi peningkatan pelayanan publik. Disisi lain
kepuasan masyarakat adalah tolak ukur dan keberhasilan pelayanan publik
yang diberikan oleh penyedia layanan publik. Sebagai akibat dari pandemi
Covid-19, ranah icknologi di seluruh dunia dan seluruh sends kehidupan
mengalami perecseran. Berbagai penyesuaian dilakukan baik oleh perusahaan
swasta maupun instansi pemerintah agar kegiatan usaha dan pemerintahan
dapat tetap berjalan. Dalam hal pelayanan publik pemenntah. pemerintah pun
memanfaatkan teknologi agar dapat mewujudkan pelayanan publik vang
optimal.

Selama Covid-19 mewabah, banyak tercipta inovasi kreativitas, dan
terobosan yvang dilakukan baéyak pihak. Selain penerapan teknologi, ada juga
inovasi atau terobosan vyang muncul  dari  peéndekatan humanis kepada
masyarakat Kementerian pendayagunaan aparatur negara dan reformasi
birokrasi (PANRB) pun berinisiatif untuk memberikan apresiasi bagi pibak
yang menciptakan inovasi pelayanan publik penanganan Covid-/9. Selain
memberikan  penghargaan, Kementerian PANRB  juga membantu
penyebarluasan  atau  replikasi inovasi tersebut ke berbagai daerah.

Penghimpunan inovasi ini bertuan untuk mendapatkan basis data inovasi



Covid-19 yang memenuhi Syarat dan kriteria schingga dapat menjadi
pembelajaran dan tukar-menukar pengetahuan, baik pada level nasional
maupun internasional. Untuk memutus rantai penyebaran Covid-19, pemerintah
juga memberl tidak perlu hadir di kantor, tetapi tetap bisa terhubung dengan
pemanfaatan teknologi. Terlepas dari konteks pekerjaan, pelaksanaan work
Jrom home (WFH) juga berdampak pada pengurangan kemacetan dan
mengurangi polusiudara. Dapat dikatakan bahiwva pelayanan umum merupakan
salah satucdari 5 area perubahan reformasi birokrasi./ Pada dasarmya setiap
manusia membutuhkan pelayanan. Pelayanan umum yaitu pelayanan yvang
diberikan oleh pemerintah atau penyedia layanan publik kepada masyarakat
umum. Pelayanan yang baik kepada masyarakat yakni memberikan pelayanan
prima (cepat, tepat, adil, konsisten, transparan, dan lain-lain), memuaskan
pelanggan dan mewujudkan good governance (kepemerintahan yang baik).

Kualitas pelayanan publik tidak tercipta dengan sendirinya tanpa ada
keterlibatan  dari’ komponcn-komponen yanp lain, Komgpongn-komponen
tersebut mencakup sumber.daya manusia (SDM) yang meniberikan pelayanan,
masyarakat yang menerima pelayanan, sistem dan strategi pelayanan. Mahsyar
{2011) menyebutkan ada tiga hal penting yang menentukan kualitas pelayanan
yaitu dukungan sumber daya manusia, lembaga yang mengelola dan pola
penyelenggaraannya.

Kualitas Aparatur Sipil Negara (ASN) saat ini memang masih jauh dari
yang diharapkan. Hal ini disebabkan karena beberapa hal. bukan hanya

keahlian atau kompetensi yang tergolong rendah, aspek lain yang terkait
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things (lol) telah menjadi budaya baru yang sebelumnya masih dianggap
sebagai sebuah pelengkap, kini sudah menjadi sebuah keharusan vang tidak
dapat ditinggalkan baik bagi mereka yang bekerja dari rumah, belajar dari
rumah, atau melakukan kegiatan apa pun dari rumah. Revolusi teknologi di era
pandemi Covid-79 ini akan membawa masyarakat kita menuju era new normal
dengan segala kebiasaan barunya. Salah satu kondisi the new normal adalah
percepatan dalam_pemanfaatan teknologi 1nfermasi dan komunikasi dalam
praktik tata‘kelola pemcrntahan, yang lebih berorientasi pada hasil dengan
mengedepankan pemanfaatan teknologi dan kecepatannya. Pelayanan publik
saat inl sudah menjadi kebutuhan dasar masyarakat yang harus dipenuhi oleh
pemerintah, Walaupun di masa pandemi, kebutuhan tersebut harus tetap dapat
dilaksanakan secara batk dan diadaptasi olch para peayelenggara jayanan.
Maka dari itu perlu kesadaran masing-masing penyelenggara layanan dalam
memningkatkan slandar pelayanan publik yang harus dilakukan,demi upaya
pencegahan penyebaran Covid-19. (Munawar Noor, 2020).

Reformasi birokrast menjadi instrumen penting -dalam meningkatkan
pelayanan publik. Melalui upaya peribahan dan pembaharuan pada aspek yang
tidak sesuai dengan sistem penyeclenggaraan pemenntahan. Sementara itu,
Hayat (2014) mengungkapkan bahwa kinerja pelayanan publik akan berhasil
jika kepermimpinan berjalan dengan baik, Pemernintahan yang baik selain dilthat
dart sisi kepemimpinan dan perbaikan pada aspek vyang tidak sesuai,
periunya stakcholder kerjasama dan semua pihak yang sesuai dengan fungsi

dan wewenangnya schingga pelayanan publik dalam pemerintahan berjalan




secara baik. Pelayanan publik menjadi penyelesaian per.

masym'akat agar terpenuhinya kebutuhan masyarakat.

Peningkatan kualitas pelayanan publik melalui lir.

Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Emp
lima dimensi dapat menunjukkan babwa pelayanan publ;
dan sumbr daya infrastruktur dan untuk mengetahui kualit:
lima dimensi diatas dilibat dari kinerjanya. Apabila kin
lebih rendah dari tujuannya, maka pelayanan yang diberi:
Begitu pula sebaliknya, jika kinerja yang dibenikan lchil
maka pelayanan yang dibenkan merupakan pelayanan yang
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informasi tentang pemerintahan dan pembangunan kepada masyarakat. Bebas
korupsi, kolusi dan nepotisme, yaitu selalu berupaya untuk menghindarkan diri
dan praktek korupsi, kolusi dan nepotisme yang dapat merugikan masyarakat.
Menjadi perekat persatuan dan kesatuan bangsa, untuk menjaga keutuhan
Negara Kesatuan Republik indonesia.

Namun pada kenyatasnya penyelenggaraan pelayanan publik yang
dilakukan oleh pemerintah masib-dihadapkan pada pelayanan vyang belum
efektif dan efisien serta kualitas sumber daya manusia yang belum memadai.
Hal mi terhihat daci masih banyaknya pengaduan dari masyarakat baik secara
langsung maupun tidak langsung, seperti melalui media massa yang menuntut
peningkatan kualitas petayanan publik. Peningkatan kualitas pelayanan publik
adalah salah satu isu yang sangat penting. Hal ini terjadi karena disatu sisi
tuntutan masyarakat terhadap kuvalitas pelayanan semakin besar sementara
praktek penyelenggare pelayanan tidak mengalami perubahan yang berarti.
Masyarakat setiaps “waktu menuntst pelayanan  publik yang . berkualitas,
meskipun tuntutan tefsebut sering tidak sesuai dengan harapan karena
pelayanan publik yang terjadi selama ini masih berbelit-belit, lambat, mahal,
dan melefahkan.

Berdasarkan hal tersebut penulis terdorong untuk mengangkat judul

tentang “*Kualitas Pelayanan Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil

Dimasa Pandemi Covid-19 Di Kota Makassar”,




BAB 1I

TINJAUAN PUSTAKA

A. Penelitian Terdahulu
Terdapat beberapa penelitian terdahulu yang dirasa memiliki hubungan

dalam tema vyang diangkat oleh peneliti dengan tema Kualitas Pelayanan

Dinas Kependudukan dan Catatan Sipin dimasa Pandemn Cavid-/9. Terdapat

tiga penelitian terdahulu yang akan di gunakan ‘peuclitt untuk mendukung

penelitian yang akan di lakukan.

1. (Dwi Agustic Devita Sari & Dra. Meirinawati, M.AP, 2015) meneliti
tentang “Reformasi Birokrasi Aparatur Pemerintah Untuk Mewujudkan
Good Governance (studi pelayanan publik dalam pengurusan akta
kelahiran di dinas kependudukan dan catatan sipil)”. Dari hasil data yang
didapatkan Melalui penelitian pelayanan publik dalam bentuk pelayanan
administrasi képendudukan belum sepenuhnya berjaian dengan baik dan
masih ditemuinya hambatan. Banyaknya pcraturan yang tumpang tindih,
prosedur berbelit, tingginya biaya, tidak adanya kepastian jangka waktu
penyelesaian, sarana dan prasarana kurang memadai serta kinerja para
petugas yang tidak efektif dan efisien, merupakan kendala terbesar
terhadap pelayanan Kependudukan dan Catatan Sipil yang dihadapi
masyarakat untuk memperbaiki kekurangan-kekurangan yang ditemukan
sehingga kedepannnya bisa memberikan pelayanan yang lebih baik lagi
berikut saran tersebut antara lain Terkait pemberian pelayanan secara cepat
maka kedepannya sebaiknya Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil

memberantas oknum-oknum dari luar tersebut yang memungut sejumiah




B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang masalah tersebut diatas, maka dapat
dirumuskan permasalahan dalam penelitian ini sebagai berikut:
Bagaimana Kualitas Pelayanan Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil
Dimasa Pandemi Covid-19 di Kota Makassar?

C. Tujuan Penelitian

Untuk mengetahui kualitas pelayanan Dinas Kependudukan dan Catatan
Sipil Dimasa Pandermi Covid-19 Di Kota Makassar.

D. Manfaat Penelitian

Berdasarkan fifjuan penelitian diatas maka manfaat yang diharapkan dan
penelitian ini adalah :
1. Manfaat Teoritis
Penclitian ini diharapkan dapat menambah pengetabuan dan
pengalaman serta memperiuas wawasan dalam menerapkan  teori-teort
yang | peneliti_ peroleh sclama perkuliahan dii Program, Studi Hmu
Pemerintahan Fakultas Himu Sosial dan Ilmu Politik Unismuh Makassar.
2. Manfaat Praktis

Penelitian im diharapkan dapat bermantaat sebagai bahan masukan
untuk pertimbangan dan sumbangan pemikiran yang bermanfaat mengenai
pelayanan publik yang lebih baik dan mewujudkan pelayanan publik yang

optimal dimasa pandemi Covid-19.




uang untuk pengurusan akta kelahiran karena hal ini juga sangat penting
~dalam memperbaiki mindset yang ada dimasyarakat serta dalam
meningkatkan kualitas pelayanan. Terkait fasilitas fisik sarana dan
prasarana seperti ruang tunggu yang kurang serta panas dan tempat parkir
yang masth belum teratur sebaiknya kedepannya Dinas Kependudukandan
Catatan Sipil Kabupaten Sumenep segesa membenahinya seperti
menambahkan kursi dan AC serta membuat tempat parkir khusus dalam
satu temipat sehingea pegawai dan pelanggan memarkir kendaraannya
secara teratur hal tersebut juga penting demi kenyamanan masyarakat dan
keamanan kendaraan. Terkait fasilitas fisik peralatan dan perlengkapan
seperti print out, diharapkan kedepannya bisa menambah print ca sebaga
cadangan sehinnga jika rusak tidak perlu menunggu primt out yan sedang
diperbaiki, langsung bisa memakai print owr yang cadangan. Hal tersebut
juga merupakan suatu hal yang penting pada penyelesatan pelayanan tepat
waktu sehingga akan berpengaruh juga terhadap kepuasan pelanggan di
Dinas kependudukan dan Catatan Sipil.
. (Josef kurniawan Kaivupan, 2015) vang berjudul “Pengaruh Reformasi
Birokrasi Terhadap Kualitas Pelayanan Publik Di Dinas Kependudukan
Dan Catatan Sipil”. Dari hasil data yang didapatkan Pelayanan publik di
bidang administrasi kependudukan merupakan salah satu tugas pelayanan
publik yang dilaksanakan oleh pemerintah. Pelayanan tersebut diantaranya

pembuatan KTP, kartu keluarga, serta berbagai Akta Catatan Sipil maupun
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pencatatan Mutasi dan pengelolaan Data Penduduk. Namun kondisi yang
terjadi di masyarakat menunjukan bahwa pelayanan publik dalam bentuk
pelayanan administrasi kependudukan belum sepenuhnya berjalan dengan
baik dan masih ditemuinya hambatan. Pemerintah Indonesia saat ini
berusaha untuk mewyjudkan pemerintahan yang bersih {clean
government) dan menerapkan tata kelola yang baik (good governance).
Kedua hal tersebut baru bisa dicapa jika penyelenggaraan pemerintahan
didasarkan pada prinsip kepastian hukum , profeéssions), visioner, efisien,
efektif, akuntabel, transparan, dan partisipatif. Pencapaian tata kelola
pemerintahan memerlukan reformasi di berbagai bidang dimana termasuk
didalamnya adalah reformasi birokrasi. Reformasi birokrast di indonesia
saat ini tengah berlangsung untuk menciptakan pemerintahan yang baik di
tahun 2025.

. (Rahmat Lauma, Sofia Pangemanan dan Stefanus Sampe, 2019),
meneliti tentang “Good Governance Terhadap Kualitas Pelayanan Publik
(Suatu Studi Di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil)” penerapan
good governance yang benar-benar, optimal, akan dapat memiliki kualitas
pemerintahan yang baik, banyak diantara masyarakat yang membayangkan
bahwa dengan memiliki pemerintahan yang baik maka kualitas pelayanan
publik menjadi semakin baik, angka korupsi menjadi rendah, dan
pemerintah akan semakin peduli dengan kepentingan masyarakat,
mengingat perkembangan good gevernance memiliki kompleksitas yang

tinggi dan kendala yang besar maka diperfukan sebuah langkah yang
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strategis untuk memulai praktik good gevernance atau pemerintahan yang
baik. Good governance berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan
publik. Besaran pengaruh tiap-tiap variabel good governance secara
sttmulan hanya mampu mempenganthi variabel kualitas pelayanan publik
sebesar 21,9% sisanya sebesar78,1% dipengaruhi oleh faktor lain yang
tidak diteliti dalam penciitian ini, dan secara parsial, variabel efektifitas
dan efisiensi” tidak berpengarub| secara. signifikan terhadap kualitas
pelayanan publik. sehingga hipotasis bahwa semakin tinggi efektifitas dan
efisiensi maka semakin baik kualitas pelayanan publik tidak terbukti dalam
penelitian 11
Perbedaan dari ketiga penelitian diatas dengan rencana penelitian saya
adalah penehitian atas berfokus pada permasalahn kinerja dan efcktifitas pama
pekerja dalam pengurusan akias sedangkan penelitan yang saya lakukan
membahas secara  kescluruhan tentang Kualitas Pelayanan Dinas
Kependudukan dan_ Catatan Sipil Dimasa Pandemi Covid-19 di Kota
Makassar.
B. Konsep Umum Kualitas Pelayanan
1. Defenisi Kualitas Pelayanan Publik
Menurut Bab I Pasal 1 Ayat 1 UU No. 25/2009, yang dimaksud dengan
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/atau

pelayanan administratif vang disediakan oleh penyelenggara pelayanan




12

publik. Mengikuti definisi di atas, pelayanan publik atau pelayaan umum
dapat di definiskan sebagai segala bentuk jasa pelayanan, baik dalam bentuk
barang publik maupun jasa publik yang pada prinsipnya menjadi
tanggungjawab dan dilaksanakan oleh instansi pemerintah di pusat, di daerah,
dan d¢i lingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Badan Usaha Milik
Daerah, dalam upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam
rangka pelaksanaan ketentuan peraturan penundang-undangan.

Menurut Moenir~ (2002:12) dalam Sirait, ‘R (2011) Timbutnya
pelayanan dari orang lain kepada seseorang yang orang lam itu tidak ada
kepentingan langsung atas sesuatu vang dilakukannya, merupakan suatu hal
yang perlu dikaji sendirt dari segi kemanusiaan. Pelayanan itu timbul karena
ada faktor penyebab yang bersifat ideal mendasar dan bersitat matenal.
Fakior yang bersifat ideal mendasar ada 3 jenis yaitu -

1. adanya rasa cinta dan kasih sayang
2. adanya keyakinan untuk saling tolong-menclong sesamanya

adanya keyakinan bahwa berbuat baik kepada orang lain adalah salah

Lo

satu bentuk amal saleh.

Pelayanan umum atau pelayanan publik menurut Sadu Wasistiono
(2001:51-52) adalah pemberian jasa baik oieh pemerintah, pihak swasta atas
nama pemerintah ataupun pihak swasta kepada masyarakat, dengan atau
tanpa pembayaran guna memenuhi kebutuban dan atau 12 Kualitas Pelavanan
Publik kepentingan masyarakat. Menurut Departemen Dalam Negen

(Pengembangan Kelembagaan Pelayanan Terpadu Sata Pintu, 2004) bahwa:
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“Pelayanan Publik adalah Pelayanan Umum,” dan definisi “Pelayanan Umum
adalah suatu proses bantuan kepada orang lain dengan cara-cara tertentu yang
memerlukan kepekaan dan hubungan interpersonal tercipta kepuasan dan
keberhasilan. Setiap pelayanan menghasilkan produk, baik berupa barang dan
jasa.

Pelayanan publik_responsif, responsivitas atau daya tanggap adalah
kemampuan organisasi untuk mengideniifkasi kebutuhan masyarakata,
menyusun prioritas kebuiuhan, dan mengembangkannya kedalam berbagai
program - pelayanan. Responsivitas mengukur dava tanggap organisasi
terhadap harapan, keinginan dan aspirasi, serta tuntutan warga pengguna
layanan. Tujuan utama pelayanan publik adalah memenuht kebutuhan warga
pengguna agar dapat memperoleh pelayanan yang di inginkan memuaskan.
Karena itu, penyedia layanan harus mampu mengidentifikas: kebutuhan dan
keingin warga pengguna, kemudian memberikan pelayanan sesuat dengan
keinginan dan kebutuhan warga tersebut. Beberapa pakar manajemen, seperti
Peters dan Watermen, Drucker dan Deming, menemipatakan pentingnya
mendengarkan pelanggan atau pengguoa. (Mereka memberikan naschat
kepada para manajer untuk mempertemukan karyawan mereka secara
langsung dengan pelanggan. Hewlett-Packard meminta para pelanggan untuk
membuat persemtast vang menggambarkan kebutuhan mereka.

Berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
Nomor 63 Tahun 2003 tentang pedoman umum penyelenggaraan pelayanan

publik seperti prosedur pelayanan, persyaratan pelayanan, kemampuan
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petugas pelayanan, kecepatan pelayanan, keadilan mendapatkan pelayanan,
kepastian biaya pelayanan, dan kepastian jadwal pelayanan maka pemerintah
memiliki  konsckuensi untuk meningkatkan pelayanan dalam sektor
pelayanan publik. Di harapkan aparat pemerintah di seluruh Indonesia
melaksanakan pelayanan publik dengan baik sesuai apa yang diharapkan oleh
mayarakat. Masih banyak yang harus di koreksi dari pelayanan publik di
Indonesia ini.

Manusia membuteiikan pelayanan, bahkan secara ekstrim  dapat
dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan kehidupan
manusia. Menurut Kotlern dalam Sampara Lukman, pelayanan adalah setiap
kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan, den
menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk
secara fisitk. Selanjutnya Sampara berpendapat, pelayanan adalzh suatu
kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antarsesecrang dengan orang
lain atau mesin secara fisik, dan menyediakan kepuasan pelanggan. Kondisi
dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan
lingkungan yang mementin alav, melebihy harapan. Pengertian di atas
mengandung arti bahwa aspek-aspek vang terkait dengan kualitas tidak statis,
karena di dalamnya ada upaya untuk berusaha memenuhi bahkan melampaui
keinginan pelanggan.

Sementara itu, Wyckcof et.al, (1978) dan Lovelock (1988) menekankan
pada respected service dan perceived service. Pengertiannya adalah

pelayanan yang berkualitas itu ditentukan tidak hanya pada orang yang
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memberikan pelayanan saya, tetapi juga ditentukan oleh orang yang
menerima layanan. Apabila orang yang menerima layanan merasa jasa yang
diterima atau dirasakan sesuai dengan yang dibarapkan, maka dapat diartikan
bahwa kualitas jasa tersebut sebagai sesuatu yang ideal. Namun, jika jasa
yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas jasa
yang dipersepsikan buruk;

Kualitas jasa dan kesenjangan yang terjadi antara pemberi layanan
dengan penerima layanan. Kesenjangan dimaksud adalah adanya perbedaan
antara barapan-hurapan masyarakat dengan kenyataan kualitas layanan yang
sebenarnya diterima dari lembaga atau petugas pemberi layanan tertentu.
Pada titik initah sebenarmya akumulast permasatahan kualtias pelayanan akan
tercenmin, yaitu dari muncuinya ketidakpuasan dan keluhan-keluhan
masyarakat afas pelayvanan yang mereka terima. Zerthaml-Berry (2005: 148)
mengemukakan 5 dimensi kualitas pelayanan, kelima dimeuasi tersebut
meliputi;

a. Tangibles (Bukti langsung); meliputi fasilitas fisik, perlengkapan,
pegawai, dan sarana komunikasi.

b. Reliability {(Keandalan). kemampuan memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.

¢. Responsiveness (Tanggap), keinginan para staf umtuk membantu para

pelanggan dan membernikan pelayanan dengan tanggap.
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d. Assurance (Jaminan), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan,
dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya,
risiko, atau keragu-raguan.

e. Empathy (Empati); meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para
pelanggan.

Kualitas pelayanan publik mergpakan hasil interaks! dari hasii berbagai
aspek, yaitu sistem pclavanan, sumber daya manusia pemberi layanan,
strategi, dan pelanggan (customers). Sistem pelayanan publik vang baik akan
menghasilkan kualitas pelayanan publik yang baik pula. Suatu sistem yang
baik akan memberikan prosedur pelayanan yang terstandar dan memberika
mekanisme kontrot di dalam dirinya sehingga segala bentuk penyimpangan
yang terjadi akan mudah diketahui. Selain itu sistem pelayanan harus sesual
dengan kebutuhan pelanggan. ini berarti organisasi harus mampu merespon
kebutuhan dan kecinginan pelanggan dengan menyediakan sisicm pelayanan
dan stratepi yang tepat.

Pemerintah Indonesia  tefah| menunjukkan - keseriusannya dalam
meningkatkan kualiutas pelayanan publik sejak era reformasi. Sebagar acuan
adalah Surat Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor
81/1993 tentang Pedoman Tatalaksana Pelayanan Umum. Kemudian Inpres
No. | Tahun 1995 tentang perbaikan dan peningkatan mutu pelayanan apartur

pemerintah  kepada masyarakat. Dalam perkembangannya pemerintah

menerbitkan  pula Keputusan Menpan  Nomor 63/KEP/M PAN/7/2003
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perubahan) dalam menjamin suatu pelayanan yang lebih baik, nyaman, dan
berkualitas terhadap penggunanya (Syamsir dkk, 2019).

Kualitas pelayanan dalam sektor publik itu sangat penting, karena setain
berkaitan dengan peningkatan reputasi dan kepercayaan terhadap masyarakat.
Imanudin dalam (Novarina & Nur, 2020} juga secara esensi dihubungkan
dengan wusaha untuk menanamkan nilai-nifai dalam mengembangkan
masyarakat itu sendiri Diketahui bahwa prinsip utama dalam kualitas
pelayanan yang dilakukan pemerintah itu adalah kebermanfaatan sosial bagi
setiap warga masyarakat dengan tetap memperhatikan ketersediaan anggaran
publik.

Nampaknya tidak menjamin sebuah pelayanan yang efisien dan
berkualitas tinggi seperti vang dilakukan organisasi swasta pada umumnya.
Kendati seperti itu, setiap organisasi publik harus sadar betul bahwa mereka
dituntut untuk bisa meénjaga dan memperhatikan “tuannya” seria _senantiasa
memahami harapan serta kebutuhan mereka sctiap saat (Nykamp, P &
Cohen-Blankshtain, 2009). Sehingga pelayanan publik dapat dikatakan
berkualitas tatkala “tuannya” ini tidak merasakan kekecewaan dan keluhan
terhadap pelayanan yang diberikan. Dengan demikian, kualitas pelayanan
diyakini dan dianggap sebagai salah satu kekuatan kunci yang mendorong
suatu organisasi untuk terus bertahan, bertumbuh dan berkembang, dan yang
paling penting adalah memperoleh cita-cita serta tujuan negara yang lebih

besar (Syamsir dkk, 2019).
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Pelayanan publik pada dasarnya adalah memuaskan masyarakat. Untuk
mencapai kepuasan itu dituntut kualitas pelayanan prima yang tercermin dari
Sinambela dkk dalam (Kurniawan, 2016) :

a. Transparansi, yakni pelayanan yang bersifat terbuka, mudah dan dapat
di akses oleh semua pihak yang membutuhkan dan disediakan secara
memadai serta mudah di mengerti.

b. Akuntabilitas, yakni pelayaii yang dapat dipcrtanggung jawabkan sesuai
dengan ketentuan peraturan perundang-undangan.

c. Kondisional, yakni pelayanan yang sesuai dengan kondisi dan
kemampuan pemberi dan penerima pelayanan dengan tetap berpegang
pada prinsip efesiensi dan efektivitas.

d. Partisipatif, yaitu pelayanan yang dapat mendorong peran serta
masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan publik dengan
memperhatikan aspirasi, kebu-tuhan, dan harapan masyarakat.

e. Kesamaan hak, yaitu pelayanan yang tidak melakukan diskriminasi
dilihat dari aspek apapun khususnya suku, ras, agama, golongan, status
social, dan lain-lain.

f. Keseimbangan hak dan kewajiban, yaitu pelayanan yang
mempertimbangkan aspek keadilan antara pemberi dan penerima
pelayanan publik.

Masyarakat setiap waktu selalu menuntut pelayanan publik yang
berkualitas dari birokrat, meskipun tuntutan tersebut sering tidak sesuat

dengan harapan karena secara empiris pelayanan publik yang terjadi selama
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ini bercirikan - berbelit-belit, lambat, mahal, dan melelahkan. Kecendrungan
seperti itu terjadi karena masyarakat masih diposisikan sebagai pihak yang
melayani bukan yang dilayani. Reformasi pelayanan publik dengan
mengembalikan dan mendudukkan “pelayan” dan “dilayani” ke pengertian
yang sesungguhnya. Menurut Sinambela dik pelayanan yang seharusnya
ditunjukan pada masyarakat umum kadang dibalik menjadi pelayanan
masyarakat terhadap negara, meskipun negara herdiri sesungguhnya adalah
untuk kepentingan masyarakat yang mendirikannya, birokrat sesungguhnya
haruslah membersikan pelayanan terbaiknya kepada masyarakal, (Kurniawan,
2016).

Menilai kualitas pelayanan pubiik bukanlah kegiatan yang sangat
mudah khususnya kepada pemberian pelayanan publik vang bersifat jasa
maupun adomnistratif, namun terlepas dari persoalan fersebut masalah
mengenai kualifas pelayanan publik pada saat ini menjadi pusat perhatian di
berbagai Negara « demokratis khususnya Indonesia karcna pemberian
pelayanan publik pada saat ini menjadi tolak ukur suatu Negara dikatakan
gagal atau baik, untuk menguiur kualitas pelayanan publik adakalanya
peneliti memaparkan penjelasan mengenai pengertian kualitas pelayanan dari
berbagai pakar. Menurut Brady dan Conin dijelaskan bahwa “kualitas
pelayanan merupakan perbandingan antara kenyataan atas pelayanan yang
diterima dengan harapan atas pelayanan yang ingin diterima” (Fahmi Rezha,

2013).
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Pesatnya perkembangan dunia yang semakin modemn ini berdampak
pada perubahan yang menyentuh hingga seluruh aspek kehidupan manusia di
setiap negara, termasuk dj dalamnya bidang teknologi, Meningkatnya akses
dan arus perputaran informasi yang tidak lepas dari perkembangan teknologi
tersebut telah melahirkan paradignia baru di masyarakat. Cepatnya

membuat permintaan akan pemenntahan  yang lebil berkualitas itu
meningkat. Dalam hal ini, pada akhimya menyebabkan pemerintah di seturuh
dunia semakin fokus pada penggunaan teknologi dalam pembangunannya
(Wulandari, S & dkk, 2015).
2. Prinsip-Prinsip Pelayanan Pablik
Menurut maxwell dalam achmad (2010-:-187), prinsip-prinsip untuk
menggambaikan kualitas pelayanan publik, dapat dilihat dari faktor eksternal
dan faktor intemal. Faktor eksternal dipengaruhi antara lain melatui
persaingan pasar yang semakin tinggi, termasuk didalamnya adalah
persaingan  organisdsi . pemerintah yang dalam -memberikan  kualitas
pelayanan kepada pelanggan atav penerima layanan. Oleh karena ttu kita
perlu memahami faktor-faktor eksternal tersebut diantaranya :
a. Memulai sikap mengenali dinamika pelanggan terhadap apa yang
mereka butuhkan dan apa yang mereka inginkan.
b. Mengembangkan suatu kerangka pendekatan kearah pencapain
kepuasan pelanggan,

€. Mengembangkan tujuan badan usaha, dalam rangka mencapai kepuasan
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pelanggan.

Faktor-faktor eksternal tersebut pertu direspon oleh setiap pucok
pimpinan, baik organisasi pemerintahan maupun yang menjalankan bisnis
dengan menggunakan berbagai unsur atau elemen untuk menghasilkan
pelayanan yang dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan yang pada
mtinya adalah perlu memperbaiki kerja organisasi yang berorientasi kepada
pemberian pelayanan publik yang prima. Sedangkan faktor internal, adapun
uapaya untuk memberikan pelayanan yang berkualitas kepada pelanggan
yaitu terkait langsung sesuai mekanisme dan sistem serta prosedur dalam
memberikan suatu pelayanan oleh karena ity di perlukan teknik atau cara pada
tingkat oprasionalnya.

Maxwell dalam achmad (2010 - 187) mengungkapkan beberapa kriteria
untuk menciptakan pelayanan vang berkualitas yaitu -

1. Tepat dan. relevan, vaitu pelayanan yang mampu untuko memenuhi
presepsi dan kebutuhan indiviﬁu masyarakat.

2. Tersedia, yaitu pelayanan yang dapat di Jjangkau oleli semua orang atau
kelompok yang di prioritaskan

3. Bisa menimpulkan rasa adil, yaitu terbuka dalam memberntkan pelyanan
terhadap individu atau sekelompok orang yang ada dalam keadaan yang
sama.

4. Bisa diterima, yaitu pelayanan vang memliki kuatitas dan apabila di
lihat dan teknik atau cara kualitas, kemudahan, kenyamanan, tepat

waktu dan cepat respossive serta manusiawi.
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5 Fkonomis dan efisien, yaitu suata sudut pandang oleh pengguna
pelayanan dan dapat dijangkau melaui tarif serta pajak oleh semua
kalangan masyarakat.

6. Efektif, yaitu memberikan keuntungan oleh pengguna dan semua lapisan
masyarakat.

Dengan melihat prinsip-prinsip yang dikemukakan diatas maka dapat
ditemukan kata kunci sebagai tolak-akur yeng utama menilal pelayanan yang
berkualitas adalah kepuasan pelanggan yaitu sejauh miana pelayanan yang
diberikan tersebut berhasil memberikan rasa puas terhadap pelanggan. Dan
tentu untuk mencapainya dipertukan kesungguhan dalam melakukannya serta
harus konsisten dalam setia pekerjaan yang diterima sebagai pelayanan publik
untuk hasil yang baik.

Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan

Achmad (2010), dalam memberikan pelavanan  kepada masyrakat
beberapa faktor yang sering kita temui serta dapat mempengaruhi dalam
upaya mewujudkan kualitas pelayanan publik yang terdirt dari :

a. Struktur organisasi
Struktur organisasi memliki fungsi yang sangal penting dalam
organisasi sehingga dengan strukutr organisasi sangat memberipengaruh
terhhdapa kualitas pelayanan. Oleh karena itu, apabila kemponen-
komponen struktur organisasi mendukung sehingga dapat disusun dengan
baik, antara pembagian kerja, susunan sesuai dengan kebutuhan jelas

wewenang tugas tanggungjawabnya dan tingkatan dalam suatu organisasi
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serta letak pengambilan keputusan dengan mempertimbangkan untung
rugi dari sistem sentralisasi dan desentralisasi yang berlebihan yang isa
menimbulkan ketidakseimbangan dan dapat mengurangi semangat dalam
melaksanankan kegiatan terientn, /. sedangkan desentralisasi  yang
berlebihan dapat mempersulit kegiatan pengawasan dan koordinasi.
. Kemampuan Aparatur

Aparatur-pemerntahan adalah mereka yang memberikan pelayanan
yang mengabdi untuk kepentingan negara. Menustt/ moerdiono dalam
achamad (2010) aparatur pemerintahan merupakan semua pelaksana
peemerintah yang memeiliki wewenang berdasarkan pendelegasian dari
Presiden Republik indenesia. Berkaitan dalam kualitas pelayanan publik
sehingga kemampuan aparai sangat memiliki peran yang penting karena
mereka yang melayanan  dan memberikan pelayanan  sehingga
menimhulkan kualitas pelayanan publik yang baik Untak itu. indikato-
indikator dalam kemampuan aparatur adalah :

1. Tingkat pendidikan aparatur

2. Kemampuan menyelesaikan pekerjaaan

':.M

Kemampuan melakukan kerja sama

4. Memiliki kemampuan terhadap perubahan yang di alami oleh
organisasi

s Memiliki kemampuan dalam membuat rancangan kegiatan

6. Kecepatan dalam melaksanakan tugas

Tingkat tatakerja untuk mencari tata kerja vang baik
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8 7. kat ke puan untuk memb  n tan:  gjawab  ada

9. ©  «atik.  1a dalam pemberia. latihan g berh gam

2. M katka: lukfivitas baik barar.  wpun

3. K s prod ‘tas barang dan jasa
4. K s pela; vang batk dan terja
50N atan s ana bagi pelakunya

6. M: rika re aman bagi orang ya: emilik: ntingc




7. Memiliki perasaan pus:
dan bisa mengurangi s

Berdasarka uraian di atas
publik dari suatu instansi struk
pelayanan dan sarana pelaya
pelayanan.
. Kerangka Pikir

DinasKependudukain dan
satu penyedia layanan publik. L
Kependudukan dan Catatan Sip
di jumpai: saran dan prasarana |
Sipil Kota Makassar masih ki
Dari adanya keluhan masyarak
seperti akta, KK _KTP. Sclain &
Catatan ' Sipil kepada masy

pembuatannya.

.thadap
'MoSsio:
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¢ yamg memiliki kepentingan

-enentukan kualitas pelayanan

emampuan pelayanan, sistem

pengaruh dalam memberika

‘ta Makassar merupakan salah
ang peneliti lakukan di Dinas
r ada beberapa masalah yang
is Kependudukan dan Catatan
1 memuaskannya Pelayanan.
3 pembuatan produk layanan
‘malmya informasi oleh Dinas

produk  syaratdan  Jama
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i kerar: - pikir di atas dapat di lihat dengan sebagai berikut

qalitas . ayanmi Dinas Kependudukan dan Catétah Slpﬁ

I sa Pandemi Covid-19 Di Kota Makassar




D. Fokus Peneltian
Berdasarkar ke a pike: rsebut maka penelitian im akar
difokuskan pada Kualitz - = -layana:  nas Kependudukan dan Catatan Sipt:

Dimasa Pandemi Cov’  /} i @ Makassar yang objek utamanye

merupakan 5 dimensi ks s pelay’  yaitwtangible (bukti fasititas fisik).

realibility {keandalan), ponsiv.  + (tanggap) , assurance (jaminan),
empathy (empatt).
E. Deskripsi Fokus Penelit’
Adapun desknips: s\ pes :n yang berkaitan dengan masala.
yang diteliti yaitu Kehime ansi ki . pelavanan meliputi:

1. langibles (Buku sung) ¢ meliputi fasilitas  fisik ata:
perlengkapan  atau wmpilz gawai Dinas Kependudukan Da:
Catatan Sipil Kota assar . dan professional. Kondisi ruangas
yang bersth dan ny.  1Keny an di setiap loket di dalam kantor
maupun di area luz nas K- iudukan dan Catatan. Sipil Dimast
Pandemi Covid-/9 ¢ taMak

2. Reliability (Keanc ); (ke puan | untuk  menyelenggarakan
pelayanan yang dig  an sec kurat, dan memuaskan oleh Dmas

Kependudukan dan itan S yimasa Pandemi Covid-19 di Kota

Makassar.
3. Responsiveness (Tar ), ke 1 untuk menolong dan membantu
pengguna  layanan . men :an menyelenggarakan pelayanan

secara ikhlas.




4.  Assurance (Jaminan), mencakup pengetahuan, © pan sa- ., dan

kemampuan para petugas penyedia layanan ur menum & rasa

percaya kepada pengguna layanan (masyar ) terhe  Dinas

Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Makassar.




BAB III

METODE PENELITIAN

A. Lokasi dan Waktu Penelitian

Lokasi penelitian ini mengambil lokasi di Kota Makassar Sulawesi
Selatan. Dengan judul “Kualitas Pelayanan Dinas Kependudukan dan
Catatan Sipil Dimasa Pandemi Covid-19 di Kota Makassar”. Waktu
penelitian ini diperlukan selama dua bulan. Dalam penelitian ini mulai dari
penulisan’ proposal konsultasi » sampai. pada penyelesaian dan finalisasi

penulisan skripst.

B. Jenis Dan Tipe Penelitian

1.

Jenis Penelitian
Jenis penelitian ini penelitian kualitatif. Jenis penelitian kualitatif
untuk menjawab sebuah permasalahan secara mendalam dalam konteks
waktu dan situasi yang bersangkutan, dilakukan secara wajar dan alami
sesuai. dengan’ kondisi objektif dilapangan. Proses penelitian yang
dimaksud antara lain melakukan wawancara berinteraksi dengan mereka
berupaya dalam memahami bahasa dan tafsiran mereka. Untuk itu harus
terjun dalam lapangan dalam kurun waktu yang cukup lama.
Tipe Penelitian
Tipe penelitian ini adalah tipe penelitian kualitatif, tipe penelitian
ini menggambarkan kejadian: “Kualitas Pelayanan Dinas Kependudukan

dan Catatan Sipil Dimasa Pandemi Covid-19 di Kota Makassar”.
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C. Sumber Data

Sumber data merupakan subyek dari data yang diperoleh. Apabila
penelitian menggunakan teknik wawancara dalam pengumpulan datanya,
maka sumber data disebutinforman <(orang yang merespon/menjawab
pertanyaan-pertanyaan dari _peneliti).  Peneliti menggunakan teknik
dokumentasi, maka catatan (data) yang diperoleh menjadi :

1. Data primer’ merupakan ‘sumber data utama vang di gunakan untuk
menjating berbagai data dan inforniasi yang terkait dengan fokus yang
dikaji. Hal ini dilakukan melalui metode wawancara dan observasi.

2. Data sekunder, yaitu data dan informasi yang penulis di peroleh secara
tidak langsung, yakni melalui data dan dokumen yang telah tersedia pada
instansi atau lembaga tempat penelitian penulis. Adapun sumber data yang
penulis peroleh berasal dani peraturan perundang-undangan.

D. Informan Penelitian
Adapun teknik ‘pépentuan informan dalam penelitian im berdasarkan
purposive sampilng atau sengaja memilih orang-orang yang dianggap dapat
memberikan informasi yang akurat sesuai maksud penelitian terkait Kualitas

Pelayanan Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Dimasa Pandemi Covid-19

di Kota Makassar.

Adapun informan dalam penelitian ini sebagai berikut:

Table 2. 1
No. Informan Inisial Jabatan jumlah
1. Chaidir, CH | Sekretaris dinas kependudukan | 1 orang
S.STP., M.Si dan catatan sipil
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2. Dewi DW Staf/operator 1 orang
3. A.lsna Al Mahasiswa magang dinas 1 orang
Khumaerah

4. Nur NR | Masyarakat/ penerima layanan | 1 orang

5. Hirma HR | Masyarakat/ penerima layanan | 1 orang

6. | Asri AS Masyarakat/ pencrima layanan | 1 orang

7. | A. Ahmad AA Masyarakat/ penerima layanan | 1 orang
Total Informan 7 orang

E. Teknik Pengumpulan Data

Adapun teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah:

1. Wawancara (interview)

Wawancara yaitu mengajukan pertanyaan langsung kepada informan

yang berkaitan berdasarkan daftar pertanyaan yang sudah disiapkan dan

melakukan wawancara tidak terstruktur untuk memperoieh data dan

informasi yang di perlukan.

2. Dokumentasi

Metode dokumentasi adalah pengumpulan data dengan meneliti

catatan-catatan penting yang erat hubungannya dengan objek yang diteliti.

F. Teknik Analisis Data

Teknik analisis data dilakukan dengan menggunakan teknik analisis data

kualitatif, dengan melakukan analisis data secara intensif terhadap data yang

diperoleh di lapangan berupa kata-kata. Adapun langkah-langkah yang
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digunakan dalam menganalisis data sesuai dengan prosedur dengan tahap-

tahap sebagai berikut

1.

Reduksi Data

Reduksi data merupakan merupakan pemilihan data dan pemusatan
perhatian kepada data-data”yang betul-betul dibutuhkan sebagai data
utama dan juga data yang sifatnya hanya pelengkap saja. Data yang
diperoleh dari lokasi perielitian atau data lapangan dituangkan dalam
uraiad atau laporan. yang lengkap dam. terperinci. Laporan lapangan
direduksi, dirangkum, dipilih hal-hal yang pokok, dan difokuskan pada
hal-hal yang penting.
Penyajian Data

Penyajian data yang telah diperoleh dari lapangan terkait dengan
seluruh permasalahan penelitian dipilah antara mana yang dibutuhkan
dengan mana yang tidak, lalu dikelompokkan, kemudian diberikan batasan
masalah.
Penarikan Kesimpulan

Setelah melakukan penyajian data maka kesimpulan awal dapat
dilakukan. Penarikan kesimpulan ini juga dilakukan selama penelitian
berlangsung. Sejak awal kelapangan serta dalam proses pengumpulan data
peneliti berusaha melakukan analisis dan mencari makna dari yang telah

disimpulkan.
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G. Teknik Keabsahan Data
Salah satu cara paling penting dan mudah dalam uji keabsahan penelitian
adalah dengan melakukan dalam menguji keabsahan data, peneliti
menggunakan teknik trinagulasi, yaitu‘teknik pemeriksaan keabsahan data
yang memanfaatkan sesuatu yang lain di luar data itu untuk keperluan
pengecekan atau pembandingan terhadap data itu. Alasannya karena peneliti
beranggapan bahwa triangniesi data lebih cepat’ dalam pengecekan validasi
data daldm penelitian, ini. Triangulasi Jdalam pengujian kredibilitas diartikan
sebagai sebuah pengecekan data dari berbagai sumber dengan berbagai cara,
dan berbagai waktu. Sedangkan triangulasi yang digunakan dalam penelitian
ini, peneliti menggunakan triangulasi sumber data dan metode, yang dilakukan
dengan cara mengecek data yang telah diperoleh melalui beberapa sumber.
1. Triangulasi sumber data
Triangulasi sumber data adalah menggali kebenaran informai tertentu
melalui berbagai metode dan sumber perolchan data. Misalnya, sclain
melalui wawancara dan ‘observasi, peneliti bisa menggunakan observasi
terlibat (participant obervation), dokumen tertulis, arsif, dokumen sejarah,
catatan resmi, catatan atau tulisan pribadi dan gambar atau foto. . Langkah
triangulasi sumber data dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
a. Membandingkan hasil wawancara dengan pengamatan.
b. Membandingkan data yang disampaikan secara pribadi dan data yang
diperoleh dari masyarakat.

¢. Membandingkan pelayanan sebelum dan setelah Covid-19.




d. Membandingkan hasil wawanc:

suara yang tersedia.

Tentu masing-masing cara itu

yang berbeda, yang selanjutnya aka'

yang berbeda pula mengenai fenome
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Deskripsi Objek Penelitian

Pada bab ini peneliti akan menyajikan gambaran umum lokasi
penelitian dan bagaimana kualitas pelayanan Dinas Kependudukan dan
Catatan Sipil dimasa pandemi Covid-19 di kota Makassar. Gambaran
umum kota Makassar mencakup wilayah dan kependudukan Kota
Makassar.

1. Gambaran Umom Kota Makassar

Kota Makassar merupakan salah satu kota metropolitan di Indonesia
yang tidak lain adalah ibu kota dari provinsi Sulatwvest selatan, pada tahun
1971 hingga 1999 dikenal dengan nama kota Ujung Pandang Kota
Makassar termasuk kota terbesar yang berada diurutan ke empat di
indonesia dan kota Makassar adalah kota terbesar di kawgsan tmif
Indonesai (Makassar, 2019).

Secara administrasi kota Makassar terbagi menjadi 15 kecamatan dan
153 kelurahan dengan luas wilayah tercatat 125,77 Km persegi. Kota
Makassar merupakan hamparan daratan rendah yang berada pada
ketinggian antara 0-25 meter dari permukaan laut yaitu Batas Barat (Selat
Makassar), Batas Selatan {(Kabupaten Gowa dan Kabupaten Takalar),
Ratas Timur (Kabupaten Maros) dan Batas Utara (Kabupaten Maros).

Terdiri dari beberapa kecamatan sebagai berikut :
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a. Bagian utara kota Makassar terdiri dari
Kecamatan Biringkanaya
Kecamatan Tamalanrea

Kecamatan Tallo

Kecamatan Ujung Tanah.

Kecamatan Mariso.




Table : 2

Jumizh penduduk
No. Kecamatan Vjiwa‘zmg Jumlah
"Taki-laki -~ perempuan

L. Biringkanaya 110338 110318 220,456

/56,533 59310 115843 .
70303 - 70,027 140330

T W DNAASe
102128 103413 205541
82162 87,959 170121
P epoa . 74393 149487

73971 . 75693 149664

15,470 15.983 31453
‘10" “'Bontoala.«® " 27,886 = 2931t 57197
11, Ujung Pandang 13,716 15,338 56678

2. Makassar 42553 42,962 5515

13. Mamajang 30,129 31323 61452

14 Kepualgan 7,239 7292 114531

13 mariso 30,609 29,890 60499

 Kotamakassar .~ 755968 770,709 1,526,677

Sumber : Badan Pusal Statistik Kotu Makassar 2019
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b. Visi dan Misi Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota
Makassar

Visi Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Makassar

6. Meningkatkan insentitas koordinasi dan sinkronisasi dengan

instansi terkait dalam Pelaksanaan tugas.

“MASYARAKAT TERTIP, DATA PENDUDUK AKURAT.”
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¢. Strategi Dan Arah Kebijakan

Strategi dan arah kebijakan merupakan rumusan perencanaan
komprehensif tentang bagaimana mencapai tujuan dan sasaran dengan
efektif dan efesiaen. Dengan pendekatan yang kpmprehensif, strategi juga
dapat dugunakan sebagai sarana untuk melakukan transformasi, reformasi
dan perbaikan kinerja terutama di sektor pelayanan publik.

Strategi merupakan langkah-langkah yang berisikan program-
program indikatif untuk mewwjudkan visi dan misi. Rifnusan strategi
merupakan pemyataan, yang menjelaskan bagaimana/ tujuan dan sasaran
akan dicapai, ‘yang selanjutnya diperjelas’ dengan serangkaian arah
kebijakan. Penetapan strategi dilakukan untuk menjawab cara pencapaian
sasaran-sasaran pembangunan dan jangka wakiu pencapaian sasaran-
sasaran terscbut Scbuah strategi dapat menjawab sasaran pembangunan
dengan mempertimbangkan aspek efektifitas dan efesiensi pencapaian
target sasaran,

Adapun  Masing-masing  kondisi  lingkungan internal  dan
cksternal antara lamn scbagai berikut -

Faktor Internal :

1. Faktor Kekuatan (strengths)

a. Struktur Organisasi dan Tugas Fungsi (kewenangan) yang jelas

b. Tersedianya UU tentang Admnistrast Kependudukan

¢. Ketersediaan anggaran untuk urusan kependudukan dart APBD

d. Adanya komitmen Pimpinan & staf untuk diterapkannya
pelayanan prima

¢. Adanya sarana dan prasarana yang cukup memadai



2. Faktor Kelemahan (weakness)

a. Masih terbatasnya jumlah dan kompetensi SDM

b. Budaya kerja yang masih lemah

c. Belum optimalnya pengembangan kinenja organisasi;

Faktor eksternal
1. Faktor Peluang (Opportunities)

a. Adanya dukungan anggeran dari| sebagian Dana-Alokasi Khusus
(DAK)

b. Adoenya regulasi uniuk pengurusan Adm Kependudukan : tdak
dipungut biaya / gratis dan peran birokrasi dari Siclsel Pasif
menjadi Stelsel Aktif: |

¢. Adanya perkembangan tehnologi IT

2. Fakior Ancaman/Taniangan (threats)

a - Masih kurangnya aksesibilitas terhadap pelavanan administrasi

kependudukanyang disebabkan jarak vang jauh

b. Rendahnya kesadaran sebagian masyarakat terhadap pentingnya
Administrasi Kependudukan.

c. Masih tersentralisasinya penyediaan matenial blangko KTP-¢l di
Pusat.

Perencanaan strategis di  samping mengagendakan aktivitas

pembangunan, harus pula melingkupi program-program vang mendukung

dan menjamin layanan masyarakat dapat dilakukan secara baik dan
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terarah, yang diantaranya adalah upaya memperbaiki kinetja dan kapasitas
pemerintahan.

Arah kebijakan adalah pedoman untuk mengarahkan rumusan
penajaman strategi yang dipilih agar terarah dalam mencapai tujuan dan
sasaran dari waktu seclama fima tahun. Rumusan arah kebtjakan
merasionalkan pilihan straiegis agar memiliki fokus dan sesuai dengan
pengaturan pelaksanaannya dari tahun ke tabun.

Perubahan Undang-Undang Nomor 23 (Tahun 2006 \tentang
Administrasi Kependudulan dengan Undang-tndang Nomor 24 Tahun
2013 yang tclah disahkan oleh DPR R1 pada tanggal 26 Noveinber 2013
merupakan  perubahan  yang  mendasar  di  bidang  administrasi
kependudukan Tuuan utama dari perubaban undang-undang dimaksud
adalah mcningkatkan efekuifitas pelavanan Administrasi Kependudukan
kepada = Masvarakat, menjamin akurasi . data Kependudukan  dan
Ketunggalan Nomor Induk Kependudukan (NIK) serta . ketunggalan

dokumen Kependudukan.

Tugas Pokok dan Fungsi

Adapun Tugas Pokok dan Fungst Dinas Kependudukan dan Catatan

Sipil Kota Makassar sebagai berikut

Berdasarkan Peraturan Daerah Kota Makassar Nomor 9 Tahun 2009
lentang Penyelenggaraan Administrasi Kependudukan dan Catatan Sipil
Kota Makassar, bhahwa penvelenggaraan pelayanan  dokumen

kependudukan merupakan kewcenangan terscbhut dapat diberikan gambaran
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umum pelayanan yang diberikan Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil
Meliputi :
1. Pencatatan biodata penduduk
Dapat dilakukan secara aktif oleh penduduk atas setiap peristiwa yang
dialami baik peristiwa kepefidudukan maupun peristiwa penting, atau
sebaiknya pemenntah kota melatui Dinas dapat pula melakukan secara
aktif.
2. Penerbitan pencatatan dokumen kependudukan meliputi -
a. Penerbitan Kartu Tanda Penduduk (K TP) (Loket B)
b. Penerbitan Kartu Keluarga (KK ). (Loket B)
¢. Penerbitan Surat Pindah {Loket C)
3. Penerbitan Dekumen Pencatatan Sipil meliputi:
a. Akta Kelahiran (Loket A)
b. Akta Kematian (Loker A)
¢. Akta Perkawinan (Loket A}
d. Akta Perceraian (Loket A)
4. Perubahan Akta Pencatatan Sipil Meliputi:
a. Pengangkatan Anak (Loket A)
b. Pengesahan Anak (Loket A)

¢. Perubahan Nama (Loket A)
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e. Tugas Sekretariat Dan Bidang-Bidang

Didalam melaksanakaan tugas Kepala Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kota Makassar dibantu oleh Sekretariat dan Bidang-
bidang sebagai berikut:

Sekretariat:

Sekretariat mempunyai tugas melaksanakan pengelolaan surat
menyurat, kearsipan, adminisizasi kepegawaian, keuangan, perlengkapan
dan rumah tangga kantor serta pengkoordinasian penyusunan rencana
program, evaluasi dan pelaporan.

Bidang Pelayanan Pendaftaran Penduduk (Loket A Dan C):

Bidang Pelayanan Pendaftaran Penduduk mempunyai tugas
melaksanakan sebagian tugas dalam melaksanakan urusan administrasi
kependudukan dan pencatatan sipil dibidang pelayanan pendaftaran
penduduk.

Bidang Pelayanan Pencatatan Sipil (Loket B) :

Bidang Pelayanan Pencatatan Sipil mempu;xyai tugas melaksanakan
sebagian tugas Kepala Dinas' |dalam meiaksanakan wurusan urusan
administrasi  kependudukan dan pencatatan sipil dibidang pelayanan
pencatatan sipil.

Bidang Pengelolaan Informasi Administrasi Kependudukan :
Bidang Pengelolaan Informasi Administrasi  Kependudukan

mempunyai tugas melaksanakan sebagian tugas Kepala Dinas dalam
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melaksanakan urusan administrasi kependudukan dan pencatatan sipil di
bidang pengelolaan informasi administrasi kependudukan.
Bidang Pemanfaatan Data dan Inovasi Pelayanan :

Bidang Pemanfaatan Data dan Ipovasi Pelayanan mempunyai tugas
melaksanakan sebagian tugas Kepala Dinas dalam melaksanakan urusan
administrasi kependudukan dan pencatatan sipil di bidang pemanfaatan
data dan inovasi pelayanan.

Hasil Peaelitian

Pemberian pelayanan publik kepada masyarakat merupakan hal yang
wajib dilaksanakan oleh Instansi Pemerintahan termasuk Dinas
Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Makassar, namun di tengah wabah
Covid-19 perlu adanva cara yang berbeda dari sebetumnva  dalam
pemberian pelayanan kepada masyarakat untuk meninpkatkan kualitas
pelayanan dan dimasa pandemi Covid-19.

Berbagai Peningkatan kualitas pelayanan publik telah dilakukan
pelayanan publik di setiap instansi pemerintahan dengan cara bertahan
sesuai dengan kebutuhan dan  harapan masyarakat. Setain ituy,
meningkatkan kualitas pelayanan publik dilakukan bertujuan  untuk
membangu kepercayaan masyarakat kepada penyelenggara pelayanan
publik dalam hal meningkatkan kesejahteraan masyarakat dengan

menjadikan keluhan masyarakat sebagai sarana untuk melakukan

perbaikan pelayanan publik.
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Pelayanan yang berfokus pada pengguna dengan menetapakan
berbagai standar pelayanan memang telah diakui secara luas berhasil
meningkatkan kualitas pelayanan publik. Posisi masyarakat dalam
pelayanan publik tidak hanya dilihat sebagal customer saja, melainkan
perlu di hargai sebagai warga Negara yang memiliki kepentingan. Dalam
suatu Negara Pelayanan yang baik akan meningkatkan kualitas pelayanan
dalam sebuah instansi, begitupun sebaliknya. Untuk meningkatkan kualitas
pelayanan Dinas K ependudukan dan Catatan Sipit di tengah masa pandemi
Covid-19 maka perlu memperhatikan beberapa hal untuk memastikan
kualitas pelayanan.

Hasil penclitian Kualitas pelayanan di lihat dari lima aspek vaitu
sebagai berikut :

1. Tangibles (Bukti Langsung)

Dimensi ini merapakan kemampuan suatu penycdia fayanan
dalam menunjukkan  cksistensinya pada masvarakat. Seperti
penampilan, sarana dan prasarana fisik dalam kanior serta keadaan
lingkungan sekitarnya. Bukti nyata dari pelayanan yang diberikan
oleh penyedia jasa yang meliput: fasifitas fisik tempat pelayanan
tersebut, teknologi (peralatan dan perlengkapan yang dipergunakan)
serta penampilan pegawai dalam melayani pengguna layanan. Secara
singkat dapat diartikan sebagai penampilan fasilitas fisik. peralatan,

dan personil.
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Seperti yang dikatakan oleh sekretaris berinisisal CH Dinas
Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Makassar dalam
wawancaranya terkait dengan bukti langsung seperti fasilitas kantor
serta pegawal menggunakan pakaian yang rapih dan bersih sesuai
aturan yang di tetapkan oleh pthak kantor yaitu sebagai berikut :

“Pelayanan _ditunjang juga dan prasarana yang setiap tabun di

anggarkan. Jadi Kalau fasilitasnya di sini lengkap scperti di

setiap loket di pasang! pembatas berupa plastik untuk mematuhi

protokol kesehatan seria fasihiias bertipa wifi, AC, kursi tunggu,
komputer di setiap bidang perloketnya. Ada empat bidang
dimana sctiap bidang dilengkapi dengan komputer disetiap
ruangan dan loketnya dilengkapi dengan jaringan internet yang
terpasang langsung Wifi untuk masyarakat yang ada dalam
kantor, supaya masyarakat tidak kesusahan lagi masalah jaringan
apa lagi di masa pademi sckarang, dan untuk masalah
penampilzan perindividu kami pakai seragam atau baju dmas, kita
sebagal salah satu instansi pemerintahan harus rapih, kecuali hari
jumat “(hasil wawancara dengan CH pada tanggal 22 April

2021).

Hasil wawancara dari informan vang berimisial CH mengatakan
bahwa pelayanan di tunjang dari seberapa lengkap fasilitas yang ada
dalam kantor Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil di kota
Makassar. Di ° aniaranya vaitu komputer, < seinng  dengan
berkembangnya teknologi. Maka saat ini komputer adalah alat yang
sangat =~ membantu  untuk  mempermudah  pelayanan. Dinas
kependudukan dan Catatan Sipil di Kota Makassar juga memberikan

fasilitas jaringan berupa wifi untuk para pengguna layanan dan juga

untuk para pemberi fayanan.



51

Hal yang sama diutarakan oleh informan berinisial DW selaku
pemberi layanan dalam kantor Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil
di Kota Makassar sebagai berikut :

“Penampilan para pegawai di kantor capil ,dapat kita nilai sangat
rapih, kami menggunakan seragam kantor, sedangkan tentang
kemampuan pegawai-dalam menggunakan komputer itu sudah
keharusan. Staf stdah siap akan halitu, kan ada bimtek yang
dilakukan. Hampir semua staf di setiap bidang memiliki
komputer’ di_setiap mejanya masing-masing, di setiap loket
perbidang juga ada. Itu wifi dua, ada khusus untuk masyarakat
peneriina layana ada untuk pegawai di sini. Penampilan
pegawal juga ada aturannya kita tidak serta meria memakai
pakain yang asal-asalan”(hasil wawancara déengan DW 23 Apnil
2021).

Respon yang sama pun diberikan oleh AA terkait ketersedian
infrastruktur vang ada di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota
makassar, menuruinya :

“Untuk masyarakat yang sedang antri, nyamank: karena
perlokernya ada di sediakan tempat duduk, ACCnya juga dingin
sekali, Tidak gerahki pake masker dalam ruangan”(hasil
wawangcara dengan AA pada tanggal 16 Mei 2021).

Selain  itu hal yang sama di katakan oleh NR' * masyarakat
penerima layanan di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota

Makassar :

“Kalau fasilitasnya enak skali mi di rasa, tempat duduk yang
nyaman keadaan ruangan juga tidak pengap, baru di wajibkan
pakai masker jadi nda terlalu waswas ma Covid-19 sedikit, di
taumi ini sekarang apa-apa harus ki jaga kebersihan jaga jarak
sama orang lain"(hasil wawancara dengan NR pada tanggal 8
Met 2021).

Hal vang sama juga di katakan oleh informan, salah satu
masyarakat vang mendapatkan pelayanan yang berinisal AS di kantor

di Kependudukan dan Catatan Sipit Kota Makassar :
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“Selain bisa di lihat kita juga bisa rasakan bagaiman keadaan
dalam kantor, nyaman ki di dalam. Penampilannya jangan maki
tanyakan sudah jelas mi saya rasa, orang kerja sebagai PNS pasti
rapih menurutku”(hasil wawancara dengan AS pada tanggal 20
Mei 2021),

Dari Hasil wawancar peneliti, Ini sudah sesuai dengan teori
Zeitham!-Berry (2005), tentang dimensi tangibles atau bukti fangsung .
Dimana pegawai ménggunakan pakaian rapi di kantor sesauai dengan
aturan berpakaian yang telah di tetapkan di kantor (memakai seragam
kantor dan sepatu)selain itu kelengkapan infrastruktur baik sebelum
ada Covid-19 atau sesudah adanya Covid-19 telabh memadai dan
dengan adanya fasilitas yang di gunakan berupa komputer maka akan
memudahkan pemberi layanan dalam memberikan layanan, serta di
dukung oleh keterampilan para pemberi Jayanan dalam menggunakan
sarana dan prasarana yang ada di Kantor Dinas Kependudukan dan

Catatan Sipil Kota Makassar.

2. Reability (Keandalan)

Dimensi yang kedua adalah dimensi reability (keandalan).
Definisi ini merupakan kemampuan penyedia layanan untuk
memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara tepat.

Keandalan pegawai saat memberikan suatu pelayanan sangat
membanty masyarakat dalam menerima pelayanan dengan cepat dan
tepat. Keandalan merupakan kemampuan membenkan layanan yang

dijanjikan dengan memuaskan para penerima layanan.
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yang di lakukan oleh pihak Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil

yaitu sebagi berikut
“Masyarkgt kadang ada yang egois dalam menilai, menyalahkan
pihak capil katanya lama skali baru selelsai berkasnya padahal
bukan pihak capil yang salah tapi dia yang tidak mengumpuikan
berkas denpan benar mercka nda mengumpul apa-apa  yang
dibutuhkan, masyarakat yang tidak mengumpulkan berkas
dengan lengkapjadi pihak capil nda proseski. Bukannya mereka
nda cepat’ dalam bekerja tapi  mereka teliti  dalam

bekerja harusnya masyarakat mengerti hal itu” (hasil wawancara
dengamAS pada tangpal 20 Mei 2021,

Dari hasit pengamatan penulis tentang dimensi ini yaitu pihak
Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil kota Makassar ini sudah sesuai
dengan teeri Zeithaml-Berry (2005) mengenai realibility atau keandala
pegawai dalam memberikan pelayanan, dimana pihak Dinas
Kependuduka dan Catatan Sipil Kota Makassar telah memberikan
petayanan denuan baik dan handal. Di dukung oleh adanya rasa puas
yang di terimah oleh masyarakat penenima layanan. Adanva bimbingan
teknologi vang di lakukan oleh para pemberilayanan untuk
meningkatkan kemampuan dalam proses pemberilayanan di Dinas
Kependudukan dan Catatan: Sipth Kota Makassar.

Responsiviness (Tanggap)

Dimensi Responsiviness (tanggap). Dimensi ini merupakan
kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan
tepat kepada pengguna layanan, penyampaian informasi yang
berkaitan dengan keperluan pelayanan dengan jelas. Membiarkan

konsumen untuk menunggu tanpa alasan yang jelas menyebabkan
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persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan. Secara singkat dapat
diartikan sebagai kemauan untuk membantu pengguna layanan dengan
baik dan cepat.

Pada bagian ini pemberi pelayanan harus memberika respon
cepat dan tepat memasa bertanggungjawab dalam bekerja agar mereka
yag menenma pelayanan merasa nyamanan, Dalam memberikan
pelayanan terkadang ada kendala yang di dapati oleh pemberi layanan
dengan kondisi sperti inilah para memberi layanan harus dasar akan
tanggungjawab dalam bekerja dan Serta secara tidak langsung ini akan
membenkn kesan yang bailk oleh penenma layanan sehingga
meningkatkan kualitas pelayanan.

Seperfi vang dikatakan oleh sekretaris Dinas Kependudukan dan
Catatan Sipil di Kota Makassar yang bennisial CH terkait dengan
tanggapan pemberi layanan serta bertanggung jawab dalam melayam
masyarakat vaitu sebagar berikut :

“Masalah pertanggungjawaban dalam bekerja kami memberikan
bimtek vaitu bertujuan untuk meningkatkan kemampuan para
staf, disana datam pembimbingan kami mengundang orang-orang
yang ahli dalam bidangnya agar para pemberi layanan bisa
meningkatkan kemampuan mereka karena mereka adalah tulang
punggung pelayanan. Secara tidak langsung ini akan membuat
para staf bertanggungjawab dalam pekerjaan mereka karena
paham dan mengerti apa vang perlu mereka kerjakan. Ketika ada
kendata dalam pelayanan online (website) silahkan melapor
dengan menghubungi melalui nomor wa yang ada, bisa juga
langsung datang di kantor dengan syarat mematuhi protokol
kesehatan, dengan di pandu oleh pegawai yang ada di dekat pintu
masuk kantor, di sini akan diajan bagaimana cara mcnggunakan
layanan online. Masvarakat cukup bertanya dan menjelaskan apa
masalahnya setelah itu kami mengarahkan serta memandu
mereka. seperti yang saya jelaskan sebelumnya kami akan
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memberi -pelayanan dengan cepat dengan cara yang tepat
pula”(hasil wawancara CH pada tanggal 22 April 2021).

Dari hasil wawancara peneliti dengan informan berinisial CH
scbagai sekretaris Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil kota
Makassar yaitu Kedua belah pihak harus bekerja sama baik dari pihak
pemberi layanan dan. dari pihak penerima layanan, dengan cara
masyarakat harus menjelakan atau membenitahu apa masalahnya
kepada pihak yang bersangkutan setelah it pihak pemberi layanan
akan marespon. keperluan masyarakal yang menerima lavanan sesuai

dengan kebutuhan dan keperluan masyarakat penerima layanan.

Pernyataan yang sama juga diutarakan oleh AA masyarakat
penerima layanan tentang tanggapan dalam melayani yang di lakukan
oleh pibah Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil yaitu sebaga
berikut :

“Bagus ki menurutku, kenapaka’ bilang bagus karena kalau

datangka na layani ja . Na tanyakan apa keperiuanku, ini ada

kendalaku masalah kartu keluarga kurangki namanya anakku na
arahkan ka’ bilang begini ibu.Pelayanannya juga cepatji
sistemnya,ka bisa ji di libat dengan kasat mata alatnya sudah

jengkapmi. Tidak lamaji setelah di urus bisami di ambil”(hastl
wawancara AA pada tanggal 8 Mei 2021).

Dari hasil wawancara di atas dapat di simpulkan bahwa AA
selaku informan, mendapatkan pelayanan dengan cepat dan tepat
karena pihak pemberi layanan merespon atau menanggap keperluan
yang di inginkan ofeh masyarakat pengguna layanan serta memberikan
kesan yang baik terhadap kualitas pelayanan Dinas Kependudukan dan

Catatan Sipit di Kota Makassar.
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Wawancara juga dilakukan dengan masyarakat Kota Makassar
berinisial HR terkait keandalan para operator Dinas Kependudukan

dan Catatan Sipil kota Makassar yaitu sebagai berikut :

“Kalau dilihat iyya bagusini karna nda merasa di cuekin ki
merasa di anggap jaki juga. Biasa ada orang naliat dari
penampilanki, pilih= pilih untuk na layani, na bagaimana ma’ Ka
bukangi ini orang terpandang kodong. dilingkungan capil tidak ji
tawwa, sama ratakan semua caranya layam ki, Merespon baik ji
kalau bertanyaki “(hasii wawancara dengan HR pada tanggal 8
Mei 2021).

Sejalan dengan wawancara i atas, DW selakn pemberi layanan
di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Makassar yaitu ;

Berusahaki kasi pelayanan yang tepat, kita punya tanggungjawab
untuk bantu masyarakat dalam mengurus apa-apa vang di
butuhkan dalam pelayanan kami”(hasil wawanecara depgan DW
pada tanggal 23 April 2021).

Pernyataan informan vang bennisial AIK sejalan dengan infonman
sebelumnya yaitu sebagai berikut

“Kita) mercspon masyarakat yang mempunyai masalah dalam

pelayanan kami contoh ada masyarakat yang ‘kurang paham

tentang palayanan website ya kami bantu arahkan. Sebenamyaf

ada juga pclayanan ofline di masa pandemi tapi itu cuman ada di

loket B itupun di batasi hanya 75 orang pertama yang bisa di
layani”(hasil wawancara dengan AIK pada tanggal 11 Mei 2021}

Dari hasil pengamatan penulis. Di ketahui bahwa dalam
memberikan pelayanan pihak Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil
kota Makassar melayani dengan baik serta menanggapi masalah
masyarakat dengan cepat sehingga memmbulkan kenyamanan
terhadap pengguna layanan. Sesuai dengan teori yang dikemukakan

oleh Zeithaml-Berry (2003) tentang responsiviness atau tanggap dalam
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bekerja tidak hanya menunjukkan eksistensi dan kemampuannya para
pegawai dalam melayani,, melainkan para pegawai juga sangat
menanamkan dalam diri mereka untuk bertanggungjawab scbagai
seorang pemberi layanan publik. Penanganan yang tepat sangat
membantu masyarakat dalam menerima pelayanan. Ketika pemberi
layanan sudah mengerti apa yang perlu mereka lakukan maka sudah
jelas pelayanan akan berjalan dengan baik dimasa pandemi Covid-19

di kantor Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Makassar.

. Assurance (Jaminan)

Dimensi jaminan vyaitu pengetahuan dan kemampuan para
pegawar pelayanan untuk menumbubkan rasa percaya pengguna
layanan kepada penyedia layanan Secara singkat dapai diartikan
scbagas suatu pengetahuan dan kemmampuan pegawai untuk dapat
dipercaya dan diyakini.

Membenkan kepastian dan jaminan dalam hal pengetahuan,
kesopan santunan dan kemampuan pegawai dalalm menumbuhkan rasa
percaya kepada masyarakat penerima tayanan Dinas Kependudukan
dan Catatan Sipil Kota Makassar Penyampaina informasi dengan
tutur kata yang sopan memberikan kesan kepada masyarakat pengguna
layanan untuk tidak bersikap emosi apa bila terjadi suatu hal yang
kurang menyenangkan. Dalam upaya mengetahui kuahtas pelayanan
publik di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil kota Makassar maka

pencliti  melakukan wawancara kepada sckretaris Dinas



Kependudukan dan Catatan Sipil di Kota Makassar yang berinisial CH
yaitu sebagai berikut :

“Memberikan rasa percaya dan yakin pada masyarakat
merupakan salah satu cara untuk meningkatka kualitas pelayanan
kami, dengan memberika jaminan pelayanan yang tidak lama
dalam proses pelayanan, pélayanan tidak akan lama ketika berkas
vang di kumpulkan masyarakat lengkap. Cara berkomunikasi
dengan masyarakatpun kita jaga karena seperti yang saya katakan
tadi kami_-adalah tulang punggung . pelayanan. Dalam
menumbuhkan  rasa percaya kepada masyarakat terhadap
pelayvanan, pihak kami terlebih dabuly memberikan pelayanan
yang baik terhadap masyarakat yang mendapatkan pelayanan
dengan cara menermma keadatangan mereka serta melayan
Kebutuha anereka. Jika ada kesalahan yang dilakukan oleh para
pemberi layanan (operator kantor) imaka di sinilah berfungsi
teguran langsung vyang dilakukan oleh para peabat atau
atasannya, ini berfunsi agar tidak ada kesalahan yang sama
terjadi lagi”(hasil wawancara dengan CH pada tanggal 22 April
2021),

Dari hasil wawancara pencliti dengan CH bahwa pthak Dinas
Kependudukan dan Catatan Sipil di Keta Makassar membertkan rasa
yakin dan rasa percaya terhadap masyarakat dan segi kKCmampuan
dalam memberikan pelayvanan serta dari segi kesopan santunan
pegawai untuk melayani dengan baik guna untuk menjalankan
tanggungjawab seorang -pemben  layanan. Setiap Kkesalahan akan
mendapatkan sangsi demi kenyaman masyarakat, pihak Dinas
Kependuduka dan Catatan Sipil kota Makassar saat ada kesalahan yang
di lakukan oleh pemberi layanan maka akan ada sangsi yang di
berikan. Sehingga dapat disimpulkan bahwa Dinas Kependuduka Dan
Catatan Sipil melakukan teguran langsung kepada pembert layanan, ini

bertujuan untuk memberikan kenyamanan terhadap penerima layanan
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agar tidak terjadi kesalahan yang berulang dalam memberikan
pelayanan kepada masyarakat penerima layanan, sehingga dapat
memberikan kesan yang baik agar meningkatkan kualitas pelayanan
Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil kota Makassar.

Adapun pernyataan yang di » kemukakan oleh salah satu
masyarakat penentima layanan yang berinisial NR tentang kemampuan
para pemberi( layanan untuk menumbuhkan rasa percava pengguna
layanan kepada penerima layanan vaitu

“Memberikan solusi untuk masalahku contohnya seperti tadi saya

berianya lalu pegawainya merespon dengan nada vang baik serta

kaia-kata yang sopan itu sudah membuat say2 merasa di hargai
otomatis menumbuhkan rasa percaya saya kepada meraka (hasil

wawancara dengan NR pada tanggal § Mei 2021).

Sejalan dengan wawancara di atas, DW pemberi layanan di Dinas
Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Makassar :

“Ada websitenya capi, di dalam websitenya, untuk pembuatan

dokumen kependudukan, akta kelahiran, akta kematian, akia

perceraian, akta perkawinan, perubahan data, surat pindah
datang, akta kelahiran. Adanya mi ini website berharapki kurang

yang datang supaya mengurangi resiko penyebaran Covid 19

yang saat int sedang menjadi masalah di mana-mana. Di dalam

website juga memberika ruang 'kepada masyarkat untuk

menyuarakan pendapatnya tentang pelayanan kami“(hasil
wawancara dengan DW pada tanggal 30 April 2021).

Dari hasil wawancara di atas dapat distmpulkan bahwa pihak
pemberi layanan atau dinas kependudukan dan pencatatan sipil kota
makassar memberikan akses kepada mereka yang ingin mendapatkan
informas: dan membertkan ruang untuk masyarakat kettka mgin
memberikan saran atau keluhan tentang dinmas kependudukan dan

pencatatan siptl kota Makassar Memberikan rasa vakin dan rasa
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percaya terhadap masyarakat dari segi kenrampuan dalam memberikan
pelayanan serta dari segi kesopan santunﬁm pegawai untuk melayant.
Dinas Kependuduk dan Catatan Sipil kota/Makassar pun dalam hal ini
tidak ada batasan untuk mendapatkan ilpnformasi, sehingga suatu

bentuk upaya untuk meningkatkan ke*terlibatan atau partisipasi
\

!
masyarakat. \

|
Sejalan, dengan wawancara yané dilakukan informan
\

sebelumnya, HR selaku masyarakat yan#; mendapatkan pelayanan

mengatakan yaitu sebagai berikut : ‘|

\

“Dengan periakuan yang baik yang\ di berikan cukup untuk
membuat saya yakin tentang pelavanannya disini di capil, baru ka
juga datang di sini“(hasil wawancara dengan HR pada tanggal 8

Mei 2021). |

: : - —
Dari hasil wawancara peneliti dengan informan atas nama HR
|
bahwa sikap baik yang di benkan meberi layanans. terhadap
|

masyarakal penerina layanan menimbulk‘]an kesan baik/ sehingga
|

adanya rasa yakin terhadap pelayanan yang dh terima.
|

\
Hal yang sama di uiaran olch infonnan‘\yang bernnisial AIK yaitu
|

sebagai berikut : ‘\
\

“Ada masyarakat pernah marash membémak-bentak. di liati saja,

di diam ki’ kita vang pihak capil. Karina biasa kalau di respon
malah makim rusuh ji. Banyak masygrakat mau cepat selesa
punyanya tapi malas ki goyang. Baru“kita mi yang na serang
kalau adami salah-salah punyanya padahal kadang berkasnya
kurang lengkap. di sama ratakan cura ta hayani masyarakat, sama-
sama kita bantu kendalanya. “(hasil wawancara dengan AlK pada
tanggal 11 Mei 2021). |
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Dari hasil wawancara saya dengan informan yang berinisial AIK
selaku pemberilayanan, mendiami masyarakat ketika ada yang berbuat
menyimpang. Jaminan untuk menjaga tutur kata kepada penerima
layanan dengan cara mendiamkan mereka karena ketika hal kasar
dibalas dengan hal yang kasar hanya akan menimbulkan masalah,
Tujuan mengapa mendiami masyarat yang melakukan hal yang kurang
baik adalah.untuk tidak mempekeru masalah yang terjadi, dan dengan
cara tersebut masyarakat lain yang menerima pelayan tidak merasa
terganggu dengan hal tersebut.

Empaiy (Empati)

Empati vang dimaksud di sint adalah memberikan perhatian yang
tulus dan bersitat individual vang dibenikan kepada pengguna layanan
dengan berupaya memahami keinginan pengguna layanan dimana
penvedia  layanan diharapkan memiliki suatu pengertian  dan
pengetahuan. tentang pengguna layanan, memahami kebutuhan
pengguna layanan secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian
yang nyaman bagi pelanggan  Secara singkat dapat diartikan sebagai
suatu usaha untuk mengetahui dan mengerti kebuiuhan pengguna
layanan secara individual.

Bentuk empati dalam pelayanan juga dapat diwujudkan dengan
berusaha membantu dalam memecahkan suatu masalah secara spontan

dan dengan senang hati. Seperti vang di lakukan oleh salah satu



mahasiswa magang berinisial AIK di Dinas Kependududkan dan
Catatan Sipil Kota Makassar yaitu sebagai berikut :

“Sering saya bantu bapak-bapak atau ibu-ibu yang kebanyakan
dari mereka kurang paham dengan sistem pendaftaran online,
biar bukan jam kega kadang pa hubungi ka, banyak
napertanyakan hal-hal yang mereka tidak mengerti, perna ada
masyarakat mau bayarka untuk uruskan KX-nya tapi saya tolakki
terus ku Tanya kibilang nd boleh begitu pak, kita lihat itu disana
dilarang punghi™(hasil wawancara AIK pada tanggal 11 Mei
2021).

Gambar 2 - Peringan melarang terjadinya pungli di Dinas Kependudukan dan
Caratan Sipil Kota Makassor.

D1 hibat dan hasil wawancara informan yang berinisal AIK
bahwa banyak masyarakat yang meminia bantuan berupa
mempertanyaka sesuatu hal yang mereka tidak mengerti atau ada
kendala behapun masih merespon dengan baik dan berusaha
membantu meskipun di luar jam kerja kantor Dinas Kependudukan
Dan Pencatatan Sipil kota Makassar. Dia pun menolak pungli
sekaligus membenkan arahan kepada masvarakat vang ingin

metakukan pungli bahwa stu dilarang,
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Hal yang sama dikemukan oleh NR masyarakat yang menerima
layanan Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Makassar:

“Pas masuk saya bertanya (staf) sama yang di dekat pintu, saya
tanyakan tentang akte anak saya. Kan saya sudah daftar online
tapi katanya berkasku ada vang kurang. Terus najelaskan mi,
sambil mengarahkan langka-langka apa yang selanjutnya di
lakukan(hasil wawancara dengan NR pada tanggal 8 Mei 2021).

Sejalan dengan yang di utaran oleh nforman di atas, masyarakat
penenima layanan yang betinisial AS yaitu sebagai berikut :

“Awalnya saya mengurus online, saya daftar online saya chat wa
juga pegawai capil \Alhamduiitlah tidak cukup satu minggu
setelahnya jadi mt KK ku, bagus ki karna nda pertu ji lagi cape-
cape kecapil untuk uruski itu apa lagi dalam kondisi puasaka’ itu
hari. Sekarang saya kecapil karena ada vang ma«a ku ubah
namanya anakku karena berbedaki sama yang diaktenva dengan
yang di KK, sampai di dalam na bilang, tunggu mi di sebut
namata’. Intinya selalu ja di layani dengan baik terus cepat ji
Juga”(hasil wawancara dengan AS pada tanggal 20 Mei 2021).

Selam tu peneliti juga melakukan wawancara sava dengan
informan yang berinisial DW salah satu pemberi layanan di Dinas
Kependudukan dan Catatan Sipil di Kota Makassar yaitu sebagai
berikut :

Sikap untuk menghargali masyarakat dalam prosese pelayanan

penerima layanan baik itu yang lebih tua dart saya ataupun yang

lebih muda dan saya itu harus selalu di junjung tingei”(hasil
wawancara dengan DW pada tangga 23 April 2021).

Dari hasil wawancara peneliti dengan informan yang berinisial
NR, AS dan DW di atas dapat di simpulkan bahwa pelayanan Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Siptl membenkan kenvamanan seperty,
banyak masyarakat yang meminta bantuan berupa mempertanyaka

sesuatu hal yang mereka tidak mengerti seputar kendala yang mereka
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alami pihak pemberi layanan masih merespon dengan baik dan
berusaha membantu meskipun di luar jam kerja. Ini merupakan sebagai
suatu usaha untuk mengetahui dan mengerti kebutuhan pengguna
layanan secara individual. Memahami keinginan pengguna layanan di
masa pandemi Covid-19 sebagai suatu usaha untuk mengetahui dan
mengert: kebutuhan pengguna layanan secara individual.
C. Pembahasan Hasil Penelitian

Dimasa pandemi Covid-19 kondisi saat imi setiap elemen
masyarakat di  minia untuk dapat menyelesatkan  aktivitasnya.
Pembatasan sosial berskalar besar (PSBB) vang salah satu
pimplikasinya adalah setiap pihak baik ity dart pihakpemerintahan
maupun dan kalangan masyarakat di wapbkan untuk bekepa dari
rumah. Dinas kependudukan dalam mengurang: penyebaran Covid-19
dengan mengikuti surat edaran yang di keluarkan oleh waliketa yaitu
anjuran menjaga jarak méngglmakan masker| serta menja kebersihan
lingkungan di¢ arsa kantor, dengan itu melskukan pembatasan
pelayanan dalam seharf. « Dengan [demikiam proses pelayanan
pemerintah tersebut ictap berjalan secara optimal dan  pelayanan
publik berjalan sesusai dengan semestinya sehingga tidak mengurang
kualitas pefayanan yang baik.

Pelayanan yang prima kepada penerima layanan akan
memberikan kesan yang baik terhadap mereka Kualitas pelayanan

tidak tercipta dengan sendirinya, perfu adanya keterlibatan antara
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pemberi layanan dengan penerima layanan. Zeithaml-Berry (2005:
148) mengemukakan 5 indikator kualitas pelayanan Kelima dimensi
tersebut meliput:

Tangibles (Bukti langsung);, meliputi fasilitas fisik, perlengkapan,
pegawai, dan sarana komunikasi. Dari Hasil wawancar peneliti, Ini
sudah sesuai dengan teori Zeithaml-Berry (2005), tentang dimensi
tangibles atau bukti langsung . Dimana pegawai menggunakan pakaian
rapi di kantor sesauai dengan aturan berpakaian vang telah di tetapkan
di kantor (memakai seragam kantor dan scpatu)selain itu kelengkapan
infrastruktur baik sebelum ada Covid-19 atau sesudah adanys Covid-19
telah memadai dan dengan adanya fasilitas yang di gunakan berupa
komputer muka akan memudahkan pemberi iayanan dalam
memberikan layanan bukti fisik yang ada dalam kantor sangatlah
membantu pelayanan di masa pandemi dengan adanya, serta di dukung
oleh keterampilan para pemberi layanan dalam menggunakan sarana
dan prasarana yang ada di Kantor Dinas Kependudukan dan Cétatan
Sipil Kota Makassar.

. Reliabiliy (Keandalan); kemampuan memberikan pelayanan vang
dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan. Dalam memberikan
pelayanan pada masa pandemi keandalan para pemberi layanan sangat
mendukung terjadinya pelayanan vang baik dan berkualitas Dan hasil
pengamatan penulis  tentang dimensi ini yaitu pihak  Dinas

Kependudukan dan Catatan Sipil kota Makassar ini sudah sesuai
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dengan teori Zeithaml-Berry (2005) mengenai rea/ibility atau keandala
pegawai dalam memberikan pelayanan, dimana pihak Dinas
Kependuduka dan Catatan Sipil Kota Makassar telah memberikan
pelayanan dengan baik dan handal. Di dukung oleh adanya rasa puas
yang di terimah oleh masyarakat penerima layanan. Adanya bimbingan
teknologi yang di lakukan oleh para pemberilayanan untuk
meningkatkan kemampuan dalam proses pemberilayanan di Dinas
Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Makassar.

. Responsiveness (Tanggap); keinginan para staf untuk membantu para
pelangesn dan membenkan pelayanan dengan tanggap. Selain bukti
fisik dan keandalan, tanggapan pemberi layanan sangat berpengaruh
dalam memberikan layanan terhadap masyarakat. Dari  hasil
pengamatan penulis. D1 ketahui bahwa dalam memberikan pelayanan
pihak Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil kota Makassar melayami
dengan baik serta menanggapi masalah masyarakat .dengan cepat
sehingga menimbulkan kenyamanan terhadap penggu;la layanan.
Sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh Zeithaml-Berry (2005)
tentang| responsiviness atau tanggap dalam bekerja tidzk hanya
menunjukkan eksistensi dan kemampuannya para pegawai dalam
melayani, baik itu secara langsung maupun secara ontine, para pegawai
juga sangat menanamkan dalam din mereka untuk bertanggungjawab
sebagai seorang pemberi layanan publik. Penanganan yang tepat sangat

membantu masvarakat dalam menerima pelayanan. Ketika pemberi
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layanan sudah mengerti apa yang perlu mereka lakukan maka sudah
jelas pelayanan akan berjalan dengan baik di masa pandemi Covid-f9
di kantor Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Makassar.

. Assurance (Jaminan), mencakup pengetahuan, kemampuan,
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari
bahaya, risiko, atau keragu-raguan. Dari keyakinan atau adanya rasa
percaya terhadap pemberi layanan yang di berikan masyarakat
penerima layanan maka akan memberikan rmsa percya did untuk
mengerjakan tanggung jawabnya, Berdasarkan hasil wawancara
penelitt tentang kemampuan para pemberi layanan untuk mendapatkan
rasa percaya masyarakat, pihak Dinas Kependuduka dan Catatan Sipil
kota Makassar 11 sudah sesuai dengan teon Zeithaml-Berrv (2005),
bahwa pada saat ada kesalahan yang di lakukan oleh pemberi layanan
maka akan ada sangsi yang di berikan Sehinpgga dapat disimpulkan
bahwa Dinas Kependuduka Dan Catatan Sipil melakukan teguran
langsung kepada pemberi layanan, int bertujuan untuk memberikan
kenyamanan terhadap perierima layanan agar tidak terjadi kesalahan
yang berulang dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat
penerima layanan, schingga dapat memberikan kesan yang baik agar
meningkatkan kualitas pelayanan Dinas Kependudukan dan Catatan
Sipil kota Makassar.

. Empathy (empati); meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan

komunikasi yang baik penyampaian tutur kata vang sopan, perhatian
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pribadi dengan berusaha memami apa yang di perluka oleh masyarakat
penerima layanan atau memahami kebutuhan para pelanggan. Adanya
rasa empatt yang di miliki pemberi layana baik itu pelayanan online
maupun pelayanan secara langsung akan membantu memunculkan
pelayanan yang prima dan rasa nyaman terhadap mereka yang
menerima layanan; Dengan hasil wawancara di atas dapat di simpulkan
bahwa pelayanan Dinas Kependudvkan dan Pencatatan Sipil sejalan
dengan teori Zeithami-Berry (2005). Membernikan kenyamanan kepada
penerima layanan seperti, banyak masyarakat vang meminta bantuan
berupa memperianyaka sesuatu hal yang mereka tidak mengerti
seputar kendala yang mereka alami pihak pemberi layanan masih
merespon dengan baik dan berusaha membantu meskipun di luar jam
kerja. Ini merupakan sebagai suatu usaha untuk mengetahur dan
mengerti kebutuhan pengguna layanan secara individual. Memahami
keinginan pengguna layanan di masa pandemi Covid- /% sebagal suatu
usaha untuk mengetahui dan mengerti kebutuhan pengguna layanan
secara individual. Meémberikan, kepuasan terhadap pelayanan adalah

cara untuk memberikan dampak yang baik untuk meningkatkan

kualitas pelayanan.



D. Pelayanan Sebelum Pandemi Covid-19 Dan Pelayanan Masa
Pandemi Covid-19
1. Pelayanan Sebelum Pandemi Covid-19

Dalam penyelenggaraan pelayanan publik, standar pelayanan
wajib disusun oleh penyelenggara dengan memperhatikan kemampuan
penyelenggara dan kebutuhan masyarakat. Scbelum adanya pandemi
Covid-19-Dinas’ Kependudukan |dan Catatan Sipil ‘Kota Makassar
melakukan pelayanan secara langsung.

Seperti yang dikatakan oleh sekretaris dinas kependudukan dan
catatan sipil kota Makassar yang bennisial CI1 terkatt dengan
pelayanan sebelum pandemi yaitu sebagai berikut

i “Pelayanan tetap berjalan  sebagaiman mestinya, kami tetap
i melayani masyarakat sesuai dengan SOP, baik sebcium atau
sckarang dimasa pandemi Covid-/9 namun ada perbedaan ketika
masa  sebelum pandemi Covid-19, kalau sekarang kami
menygunakan pelayanan langsung dimana di mana masyarakat
memang di anjurkan datang di kantor untuk mengurus dan
mendapatkan dokumen kependudukan. Untuk nomor antrian di

dapatkan secara manual, kecuali KTP-EL 1tu harus ambil antnan
online”(hasil wawancara dengan CH pada tanggal 22 april 2021).

Alur pembuatan KTP-El dinas kependudukan dan catatan sipil kotu Makassar
sebelum adanya pandemi Covid-19.
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Alur pembuatan KTP-EL dinas kependudukan dan catatan sipil kota Makassar
sebelum adanya pandemi Covid-19.

Berdasarkan hasii wawancara dengan informan yang berinisial
CH selaku sekretaris Dinas Kependudukan Dan Caiatan Sipil Kota
Makassar vyaitupclayanan tetap berjalan sebagaimana mestinya.
Pelayanan langsung atdau _pelayanan yang tatap muka terhadap
penerima layanan. Adapun pelayanan online di masa pandemi yaitu
pelayanan KTP-EL Dengan menggunakan antrian yang di dapatkan
ketika kita datang di kantor dinas kependudukan dan catatan sipil kota

Makassar.
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2. Pelayanan Masa Pandemi Covid-19

Dimasa pandemi Covid-19 ini menuntut masyarakat banyak
melakukan adaptasi di kehidupan sehari-hari, adaptasi ini pun berlaku
juga pada penyelenggaraan pelayanan publik. Kebijakan Pemerintah
untuk mencegah menyebamya virus ini telah banyak dikeluarkan,
tentunya berdampak pada standar pelayanan publik yang diterapkan
oleh pihak-dinas kependudukan dan catatan sipil kota Makassar yang
dulunya pelayanan ofline menjadi online.

Berikut pernyataan CH tentang pelayanan di masa pandemi yattu
sebagai berkut

“Sekarang pada masa pandemi covid-19 pelayanan di fokuskan

pada pelayanan online guna untuk mengikuti surat edaran dan

pemerintah dan untuk membantu dalam penanggulangan covid-

19, sehingga ada pembatasan pelayanan maksimalnya 75 orang

untuk antian ofline di loket B. pelayanan online masvarakat bisa

menentukan sendiri waktu pelayanannya di kantor capil kota

Makassar”(hasil wawancara dengan CH pada tanggal 22 april
2021).

Sy S TR R
il R H ” ! -_"m \\ \
si loket pada masa pandemi covid-19 dinas kependudukan dan catatan sipil

kota Makassar dimasa pandemi Covid-19

Kondi




Berdasarkan hasil wawancara dengan Inforaman berinisial CH
bahwa pelayanan di kantor kependudukan dan catatan sipil kota
Makassar pada masa pandemi di terapkannya pembatasan pelayanan
dengan adanya pembatasan maka masyarakat di tuntut untuk
menentukan sendiri kapan waktu di layaninya.




BABY
KESIMPULAN
A. Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan penulis dengan judul
Kualitas pelayanan Dinas Kependudukan, dan Catatan Sipil dimasa
pandemi Covid-19 kota Makassar, maka peleliti menarik kesimpulan
berikut : Tangisble (bukti fisik) yang di maksud adalah fasilitas yang ada
di dalam kantor Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil di kota Makassar.
Untuk membantu memberikan pelayanan agar lebih mempennudah, Bukti

fisik berupa komputer, wifi, AC dan kursi tunggu. Ini berfungsi untuk

membuat masyarakat yang sedang mengantri merasa iiyaman. Adapun
fasilitas lain yaitu berupa alat pembatasan di setiap Joket Di masa pandemi
Covid-19 kita harus menjaga jarak. Reability (keandalan), bahwa pegawal
cukup handai dalam melayant kebutuhan masyarakat penerima layanan,
salah satu elemén penting. dalam kualitas pelayanan juga didukung oleh

kemampuan para pemberi layanan dalam memberikan pelayanan sehingga

ada rasa puas yang di terimah oleh, masyatakat penerima layanan dan
memberikan kesan yang baik bagi kantor Dinas Kependudukan dan
Catatan Sipil di Kota Makassar. Responsiviness (tanggap), bahwa pegawai
cukup tanggap dalam menebrika pelayanan, memberikan respon dengan
baik ketika ada keluhan dari masyarakat. Penyampaian informasi yang
berkaitan dengan keperluan pelayanan masvarakat. Penanganan yang tepat

sangat membantu masyarakat dalam menenima layanan di Dinas

75
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Kependudukan dan Catatan Sipil kota Makassar. Ketika pemberi layanan
sudah mengerti apa yang perlu mereka lakukan maka sudah jelas
pelayanan akan berjalan dengan baik di masa pandemi Covid-19.
Assurance (Jaminan), yaitu pengetahuan dan kemampuan para pegawai
pelayanan untuk menumbuhkan Tasa percaya pengguna layanan kepada
penyedia layanan seperti jika ada masyarakat »yang menyampaikan
keluhannya bisa lewat website, Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil
Kota Makassar memberikan ruang kepada masyatakat untuk berpatisipasi
dalam memberikan saran schingga pengguna layana merasa terjamin oleh
pihak yang bersangkutan. Dapat diartikan sebagai suatu pengetahuan
pengawai dan kemampuan pegawai untuk dapat dipercaya dan diyakini
oleh masyarakat penerima layanan. - Empaly (Empati), memberika
kenyamanan agar bisa memberikan pelayanan yang memuaskan dengan
berupaya banyak masyarakat = yang meminta bantuan  berupa
mempertanyaka sesuatt hal yang mereka tidak mengerti seputar kendala
yang mereka alami pthak pemben layanan masih merespon dengan baik
dan berusaha membantu meskipun di luar jam'kena. Memahari keinginan
pengguna layanan di masa pandemi Covid-19 sebagai suatu usaha untuk

mengetahui dan mengerti kebutuhan pengguna layanan secara individual.

. Saran

Berdasarkan kesimpulan yang di kemukakan, maka berikut 1

dikemukakan saran atau masukan °
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1. Bagi pihak Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Makassar
sebagai tulang punggung pelayanan perlu melakukan pelayanan dua
arah dengan tujuan yang sama untuk membedakan antara masyarakat

yang baru melakukan pelayanan online dengan masyarakat yang

bermasalah dalam melak ayanan online di masa pandemi

Covid-19.
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