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Abstract. Quality of Public Service in Issuing Birth Certificates at the Population and Civil Registration Office 

of Gorontalo City. Undergraduate Thesis. Bachelor's Degree Program in Public Administration, Universitas 

Negeri Gorontalo. The Principal Supervisor: Dr. H. Rosman Ilato, M.Pd. The Co-supervisor. Dr. Irawaty Igirisa, 

M.Si. This study aims to evaluate and analyze public service quality in issuing birth certificates at the Population 

and Civil Registration Office of Gorontalo City. The study was conducted by assessing the service through the 

dimensions of tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. Furthermore, it was conducted 

using a qualitative research method, utilizing observation, interview, and documentation data collection 

techniques. The findings reveal that the overall quality of public service, specifically within the Population and 

Civil Registration Office of Gorontalo City, assessed across five dimensions, are as follows: Tangibles are found 

to be lacking in facilities and infrastructure, such as seating, parking space, additional computers, and other 

informational media beneficial to the public. Reliability is noted as a concern, as staff are unable to provide 

accurate timelines for document processing. Responsiveness is adequate, with staff demonstrating a responsive 

attitude toward serving the public. Assurance remains suboptimal due to issues with service timeliness, and 

empathy is adequately demonstrated, with staff maintaining courteous interactions. Based on this analysis, it can 

be concluded that the quality of public service in the issuence of birth certificate at the Population and Civil 

Registration Office of Gorontalo City is not yet optimal. The researcher suggests that future improvements in 

facilities and infrastructure, along with enhanced staff performance, will lead to more efficient and reliable 

document issuance, reducing the need for repeated follow-ups by the public. 
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Abstrak. Kualitas Pelayanan Publik dalam Pembuatan Akta Kelahiran di Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Gorontalo. Hasil Penelitian. Program studi S1 Administrasi Publik Universitas Negeri Gorontalo. 

Pembimbing I : Dr. H. Rosman Ilato, M.Pd, dan Pembimbing II : Dr. Irawaty Igirisa, M.Si. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis Kualitas Pelayanan Publik Dalam Pembuatan Akta Kelahiran Di 

Kantor Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil Kota Gorontalo yang dilihat dari tangibels, reliability, 

responsiveness, assurance, emphaty. Metode peneltian yang digunakan adalah penelitian kualitatif. Teknik 

pengumpulan data yang digunakan adalah teknik observasi, wawancara dan dokumentasi. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan publik khususnya pelayanan yang ada di Kantor Dinas Kependudukan 

Dan Pencatatan Sipil Kota Gorontalo secara keseluruhan dinilai dari lima dimensi yaitu Bukti Fsik (Tangible) 

masih kurang fasilitas sarana dan prasarana seperti kursi, lahan parkir, penyediaan komputer lainnya serta 

beberapa media informasi yang akan sangat membantu masyarakat, Kehandalan (Reliability) pegawai yang tidak 

dapat memastikan kepada masyarakat kapan pastinya mereka akan mendapatkan dokumen yang mereka urus saat 

itu dalam, Daya Tanggap (Responsiviness) pegawai sudah memberikan sikap tanngap dalam melayani 

masyarakat, Jaminan (Assurance) masih belum optimal karena masih di dapatkan ketidaktepatan waktu 

pelayanan, dan Empati (Emphaty) pihak pegawai sudah memberikan sikap sopan kepada masyarakat. 

Berdasarkan analisis ini peneliti dapat simpulkan bahwa Kualitas Pelayanan Publik dalam Pembuatan Akta 

Kelahiran di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Gorontalobelum optimal. Berdasarkan hal ini 

peneliti berharap kedepannya sarana dan prasarana bisa dapat ditingkatkan dan menjadi lebih baik lagi, serta 

untuk pegawai untuk lebih meningkatkan kualitas kerjanya serta penerbitan dokumen akta kelahiran masyarakat 

bisa mendapatkan kepastian agar masyarakat tidak perlu bolak-balik untuk mengecek dokumen mereka. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Pelayanan Masyarakat, Akta Kelahiran. 
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1. PENDAHULUAN 

Salah satu tugas penting yang tidak dapat diabaikan oleh pemerintah daerah adalah 

pelayanan publik. Jika komponen pelayanan terjadi stagnasi, atau kemacetan, maka kemacetan 

akan berdampak pada hampir semua sektor. Oleh karena itu, diperlukan perencanaan yang 

cermat dan bahkan perumusan standar pelayanan masyarakat yang diberikan kepada 

pemerintah daerah oleh pemerintah pusat. Lembaga atau organisasi pemerintah semakin 

dituntut untuk menciptakan kualitas pelayanan yang dapat mendorong dan meningkatkan 

kegiatan ekonomi masyarakat. Karena itu, pelayanan (aparatur) pemerintah harus lebih 

proaktif dan cermat dalam mengantisipasi paradigma baru global agar pelayanannya mampu 

memenuhi kebutuhan masyarakat yang dinamis. 

Menurut (suptro, 2015) "pelayanan publik dapat diartikan sebagai pemberi layanan 

(melayani) keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada organisasi itu 

sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan. 

Salah satu cara untuk mengukur seberapa baik tata kelola pemerintahan adalah 

melayani masyarakat, yang merupakan salah satu tugas dan fungsi pemerintah untuk 

mewujudkan kesejahteraan. Pergeseran paradigma organisasi pemerintahan di Indonesia saat 

ini dapat dilihat dari perubahan konsep manajemen pelayanan publik. Dalam era reformasi 

birokrasi di Indonesia terdapat dua paradigma tipe organisasi yang diterapkan untuk 

menggantikan tipe organisasi Old Public Administration (OPA) pada organisasi pemerintah 

dalam menyelenggarakan pelayanan publik, yaitu New Public Management (NPM) dan New 

Public Service (NPS). 

Konsep New Public Management (NPM) adalah menjadikan masyarakat sebagai 

konsumen sebagaimana dalam perusahaan swasta. New Public Management (NPM) mencoba 

memasukkan standar administrasi bisnis kedalam tubuh organisasi publik. Manajemen publik 

masa kini yaitu New Public Service (NPS) menggagas suatu pelayanan publik yang tetap 

mengedepankan posisi masyarakat sebagai warganegara yang ikut memiliki pelayanan publik 

itu sendiri, bukan sebagai konsumen yang secara pasif menerima pelayanan (Denhart 2003, 

dalam Kusdi 2012;53). New Public Service(NPS) berupaya melengkapi dan menyeimbangkan 

pandangan New Public Management(NPM) untuk menghindari pelayanan publik yang hanya 

mengutamakan aspek ekonomis (efisiensi dan efektifitas) dan mengabaikan aspek normative 

yaitu nilai-nilai demokrasi, keadilan, partisipasi, akuntabilitas, transparansi. 

Berdasarkan Undang-Undang Nomor 25 tahun 2009, Pelayanan publik adalah kegiatan 

atau rangkaian kegiatan untuk memenuhi kebutuhan pelayanan bagi setiap warga negara dan 

penduduk atas barang, jasa, dan pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara 
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pelayanan publik sesuai dengan peraturan perundang-undangan. Sedangkan menurut 

Keputusan Menpan No. 63 tahun 2003, pelayanan publik merupakan kegiatan pelayanan yang 

dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya untuk pemenuhan 

kebutuhan penerima pelayanan atau pelaksanaan ketentuan peraturan perundangundangan.  

Kualitas pelayanan publik menunjukkan suatu kegiatan pelayanan yang dilakukan oleh 

penyedia layanan (provider) yang dalam hal ini adalah pemerintah, untuk memasarkan atau 

mendistribusikan produk dengan mengutamakan kepuasan dan harapan masyarakat sebagai 

pelanggan (demander) yang dalam hal ini adalah yang diperintah, sesuai dengan standar 

pelayanan dan asas-asas pelayanan publik. 

Parasuraman, dkk (dalam Tjiptono, 2016 : 135) mengatakan bahwa indikator Kualitas 

Pelayanan terletak pada Lima dimensi Kualitas Pelayanan yaitu: 1) Berwujud (Tangible) 

Tangible adalah kualitas pelayanan yang berupa sasaran fisik perusahaan, perkantoran, 

komputerisasi, ruang tunggu, tempat informasi, perlengkapan. 2) Kehandalan (Reliability) 

yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan 

memuaskan. Pelayanan yang handal merupakan harapan pelanggan. Hal ini berarti pelayanan 

tersebut tepat waktu di setiap saat, dalam aturan yang sama dan tanpa kesalahan, kehandalan  

ditandai dengan pemberian pelayanan yang tepat dan benar. Pelayanan yang diberikan oleh 

aparatur birokrat harus tepat dan benar sesuai dan mengikuti direktif atau standar operasional 

prosedur yang telah ditetapkan oleh dinas atau organisasi penyelenggara layanan publik serta 

peraturan perundang-undangan yang menjadi rambu dalam penyelenggaraan pelayanan, 

sehingga berhasil guna dan berdaya guna.3) Ketanggapan (Responsiveness) Menurut 

Parasuraman Responsiveness yaitu kemauan atau keinginan para karyawan untuk membantu 

memberikan Jasa yang dibutuhkan Konsumen. Responsiveness yaitu kemampuan membantu 

pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat. Ketanggapan ini dapat diukur dari seberapa 

banyak waktu pelanggan habiskan untuk menunggu pelayanan. 4) Jaminan (Assurance) 

Jaminan yaitu meliputi pengetahuan, kemampuan, keramahan, kesopanan, dan sifat dapat 

dipercaya dari kontak personal untuk menghilangkan sifat keraguraguan konsumen dan 

membuat mereka merasa terbebas dari bahaya dan mendapatkan rasa aman. 5) Empati 

(Emphaty) Empati merupakan sikap kontak personal atau perusahaan untuk memahami 

kebutuhan dan kesulitan. 

Menurut (Mulia, 2016)Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil harus memberikan 

pelayanan yang berkualitas, karena dokumen akta kelahiran adalah hak sipil setiap warga 

Negara Indonesia pada penelitian itu sudah ditarapkan dimensi Tangible, Realiability, 

Responsiviness, Assurance dan Emphaty beserta indikatornya. 
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Selanjutnya penelitian menurut (Fadhila, 2019) Setiap organisasi yang menawarkan 

atau menjual jasanya kepada publik harus memberikan pelayanan berkualitas. Telah 

ditemukan sebelumnya bahwa suatu pelayanan dianggap berkualitas jika mampu memenuhi 

preferensi pelanggan, sehingga kepuasan pelanggan tercapai. 

Dalam pelayanan yang diberikan oleh Kantor Dinas Kependudukan Dan Pencatatan 

Sipil Kota Gorontalo terdapat beberapa Pelayanan Administrasi. Jenis Pelayanan Administrasi 

yang dimaksud berupa Pelayanan Administrasi Kependudukan berupa Kartu Tanda Penduduk 

(KTP), Kartu Identitas Anak (KIA), Akta Kelahiran, Akta Kematian dan Kartu Keluarga, Akta 

Cerai dan Akta Nikah dan lainnya. 

Pembuatan akta kelahiran memiliki peran yang sangat penting dalam membuktikan 

legalitas dan identitas seseorang. Proses ini dilakukan setelah kelahiran seorang anak dan 

melibatkan Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil. Pelayan dalam pembuatan akte kelahiran 

merupakan hal yang sangat penting untuk memberikan kepuasan kepada masyarakat serta 

memastikan bahwa proses administrasi berjalan dengan baik. Pelayanan dalam pembuatan 

akte kelahiran juga memiliki dampak positif dalam hal efisiensi administrasi. Dengan 

memberikan pelayanan yang baik, Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil dapat membangun 

reputasi yang positif dan menjaga hubungan yang harmonis dengan masyarakat.  Dengan 

proses yang cepat, akurat, dan transparan, Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil dapat 

mengurangi kemungkinan kesalahan, penundaan, serta birokrasi yang berlebihan. Hal ini akan 

menghemat waktu dan biaya bagi masyarakat serta meningkatkan efektivitas kerja Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil. 

Berdasarkan observasi awal peneliti di lapangan masih terdapat beberapa 

permasalahan terkait kualitas  pelayanan dalam pembuatan akta kelahiran di Dinas 

Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Gorontalo. Selain permasalahan terkait pelayanan 

adminsitrasi kependudukan, terdapat juga permasalahan terkait kualitas pelayanan, hal ini 

dapat ditinjau dari teori Parasuraman, dkk (Tjiptono 2016) terdapat dimensi Bukti Fisik 

(tangibles) Di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil  masih memiliki keterbatasan dalam 

sarana dan prasarana yang disediakan dalam pembuatan akta kelahiran, kurangnya fasilitas 

penunjang pelayanan dalam pengurusan akta kelahiran contohnya seperti printer, banner atau 

yang sejenisnya. Selanjutnya keterbatasan dalam penyediaan meja dan kursi yang membuat 

masyarakat yang ingin melakukan pelayanan pembuatan akta kelahiran masih ada yang harus 

berdiri dan menunggu antrian tempat duduk serta lahan parkiran yang sempit. Selanjutnya 

dimensi Kehandalan kompetensi (reliability) yaitu sebagian pegawai belum dapat memberikan 

kepastian kapan akta kelahiranya akan terbit sehingga Masyarakat tidak mendapat kepastian 
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yang jelas yang mengakibatkan beberapa Masyarakat terpaksa harus bolak-balik ke Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Gorontalo hanya untuk memastikan berkasnya sudah 

ada atau belum. Selanjutnya pada dimensi Daya Tanggap (responsiveness), masih terdapat 

sebagian pegawai tidak dapat memberikan pelayanan dengan cepat sehingga pelayanan 

menjadi tidak maksimal. Selanjutnya pada dimensi Jaminan (assurance),pegawai sudah 

memberikan jaminan kepada pemohon akan tetapi masih di dapatkan ketidak tepatan waktu 

dengan yang seharusnya. Dan yang terakhir pada dimensi Empati (Empathy), masih terdapat 

sebagian pegawai yang kurang peduli terhadap apa yang menjadi kebutuhan dari pemohon 

atau masyarakat yang membutuhkan. 

Sumber daya manusia yang berkualitas dan terlatih adalah dasar dari masalah di atas. 

Kurangnya staf yang kompeten dan pengetahuan mereka tentang prosedur administrasi yang 

benar dapat berdampak pada kualitas layanan yang diberikan kepada masyarakat. Selain itu, 

infrastruktur yang tidak memadai adalah masalah utama. Kurangnya peralatan dan teknologi 

yang diperlukan dalam proses pembuatan akte kelahiran dapat menghambat efisiensi dan 

akurasi pelayanan. prosedur yang rumit dan tidak jelas juga menjadi kendala dalam 

memberikan pelayanan. Birokrasi yang kompleks dan aturan yang ambigu dapat 

membingungkan pemohon dan memperlambat proses administrasi pembuatan akte kelahiran. 

 

2. KAJIAN PUSTAKA 

Konsep Administrasi Publik 

Mernurrurt Igirisa (2022:7-8) Administrasi permerrintah adalah administrasi yang 

dilakurkan olerh permerrintah urnturk kerperntingan masyarakat. Ini mernurnjurkkan bahwa 

permahaman serperrti ini adalah inti dari ilmur administrasi purblik, yang serjak awal 

dikermbangkan derngan turjuran urnturk mermbantur masyarakat sercara kerserlurrurhan. 

Administrasi purblik terrdiri dari dura kata yaitur administrasi dan politik. Administrasi 

berrasal dari bahasa Yurnani yang terrdiri dari dura kata yaitur Ad yang artinya internsif dan 

ministrater yang artinya adalah merlayani (to server). Derngan dermikian, adminstrasi adalah 

mermbantur ataur merlayani derngan internsif. Adminsitrasi merngandurng dura perngerrtian, yaitur 

dalam arti sermpit dan arti luras. Administrasi dalam arti sermpit diderfinisikan serbagai kergiatan 

cata-merncatat, turlis-mernurlis ataur yang serring diserburt derngan kergiatan tata ursaha, serdangkan 

administrasi dalam perngerrtian luras adalah prosers kerrja sama sercara rasional yang dilakurkan 

olerh serkerlompok orang urnturk merncapai turjuran yang terlah diternturkan serberlurmya. Siagian 

(2008) mermberri batasan administrasi diderfinisikan serbagai kerserlurrurhan prosers kerrja sama 

antara dura ataur lerbih individur urnturk merncapai turjuran terrterntur. 
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Pelayanan Publik 

Perlayanan purblik pada dasarnya dapat diderfinisikan serbagai aktivitas serserorang, 

serkerlompok dan organisasi baik langsurng maurpurn tidak langsurng urnturk mermernurhi kerburturhan. 

Perlayanan berrarti merlayani suratur jasa yang diburturhkan olerh masyarakat dalam sergala bidang. 

Kergiatan perlayanan kerpada masyarakat merrurpakan salah satur turgas dan furngsi administrasi 

Nergara. 

Dalam (Kamurs Urmurm Bahasa Indonersia) di jerlaskan perlayanan serbagai hal, cara, ataur 

hasil kerrja merlayani. Agurng Kurrniawan (2005:6) merngatakan bahwa perlayanan purblik adalah 

permberrian perlayanan (merlayani) kerperrluran orang lain ataur masyarakat yang mermpurnyai 

kerperntingan pada organisasi itur sersurai derngan aturran pokok dan tata cara yang terlah 

ditertapkan. Mernurrurt (Tahir dkk, 2022:13) perlayanan purblik merrurpakan suratur ursaha yang 

dilakurkan kerlompok ataur serserorang birokrasi urnturk mermerberrikan banturan kerpada masyarakat 

dalam rangka merncapai suratur turjuran terrterntur. Kasmir (2005:31) merngatakan bahwa perlayanan 

yang baik adalah kermampuran serserorang dalam mermberrikan perlayanan yang dapat 

mermberrikan kerpurasan kerpada perlanggan derngan stantar yang diternturkan. Monir (dalam 

Harbani Pasolong 2013: 128), merngatakan bahwa perlayanan adalah prosers permernurhan 

kerburturhan merlaluri aktivitas orang lain sercara langsurng. mernurrurt Gronroos (dalam Ratminto 

dan Atik Serpti Winarsih 2013:2) Perlayanan adalah sersuratur yang tidak kasat mata (tidak dapat 

diraba) yang terrjadi karerna interraksi antara perlanggan dan karyawan ataur hal lain yang 

diserdiakan olerh perrursahaan permberri perlayanan derngan turjuran mernyerlersaikan masalah 

perlanggan ataur konsurmern. 

 

Manajemen Pelayanan Publik 

Mernurrurt Ratminto dan Atik Serpti Winarsih. (2005:2). manajermern perlayanan dapat di 

artikan yaitur: “suratur prosers yang mernggurnakan serni dan ilmur urnturk mermburat rerncana, 

mernerrapkan rerncana, merngkoordinasikan dan mernyerlersaikan aktivitas perlayanan urnturk 

merncapai turjuran perlayanan yang jerlas dan ramah terrhadap perlanggan, mernciptakan interraksi 

urnik dan kontrol kuralitas derngan perlanggan.” Manajermern purblik serringkali diiderntikan derngan 

manajermern instansi permerrintah. Kermurdian Rinaldi &Rurni. (2012:45) merngatakan bahwa 

Manajermern adalah suratur sturdi interrdisisplinerr dari asperk-asperk urmurm organisasi dan 

merrurpakan gaburngan antara furngsi manajermern yaitur serperrti planning, organizing, dan 

controling di satur sisi serdangkan di sisi lain adalah SDM, kerurangan, fisik, informasi dan 

politik.  
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Kualitas Pelayanan Publik 

Mernurrurt Arianto (2018:83) Mermernurhi kerburturhan dan perrsyaratan perlanggan dan 

mermernurhi harapan perlanggan adalah kuralitas perlayanan purblik. Mernurrurt Kasmir (2017:47) 

kuralitas Kuralitas Perlayanan di derfinisikan serbagai tindakan ataur perrburatan serorang ataur 

organisasi berrturjuran urnturk mermberrikan kerpurasan kerpada perlanggan ataurpurn karyawan. 

Serdangkan mernurrurt Aria dan Atik (2018:16) Urnturk mermberrikan kuralitas prima, kuralitas 

perlayanan merrurpakan komponern pernting yang harurs diperrhatikan. Ini pernting bagi perrursahaan 

karerna mermperngarurhi kerpurasan konsurmern dan kerpurasan konsurmern akan murncurl jika kuralitas 

perlayanan diberrikan derngan baik. 

Goertsch dan Davis (2014) yang diterrjermahkan Fandy Tjiptono (2000) mermburat 

derfinisi merngernai kuralitas serbagai berrikurt: “Kuralitas merrurpakan suratur kondisi dinamis yang 

berrhurburngan derngan produrk, jasa, manursia, prosers, dan lingkurngan yang mermernurhi ataur 

merlerbihi harapan”. Mernurrurt Tjiptono dan Chandra (2011), kuralitas perlayanan adalah tolok 

urkurr serberrapa baik tingkat layanan yang diberrikan dan mampur sersurai derngan harapan 

perlanggan. 

 

3. METODOLOGI PENELITIAN 

 Lokasi Dan waktu Penelitian 

Lokasi penelitian ini bertempat di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota 

Gorontalalo. Peneliti memilih lokasi ini, didasarkan pada pertimbangan berdasarkan fenomena 

yang peneliti temukan di lokasi yang membuat peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian.Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui kualitas pelayanan dalam pembuatan 

akta kelahiran di dinas kependudukan dan pencatatan sipil kota gorontalo. 

 

Jenis Penelitian 

Dalam pernerlitian ini adalah pernerlitian derskriptif kuralitatif. Pernerlitan derskriptif ini 

digurnakan urnturk mermperrolerh informasi yang merndalam kermurdian dilakurkan analisis dan 

mernggambarkan cara perlayanan yang diberrikan olerh Dinas Kerperndurdurkan dan Catatan Sipil 

dalam permburatan akter kerlahiran. Pernerlitian derskriptif adalah pernerlitian yang dilakurkan urnturk 

merngertahuri nilai variaberl mandiri, baik satur varierberl ataur lerbih (inderperndern) tanpa mermburat 

perrbandingan, ataur mernghurburngkan antara variaberl satur derngan variaberl yang lain.  

Sturdi derskriptif dalam pernerlitian ini merrurpakan sturdi erksplorasi yang difokurskan pada 

pernerlaahan lokasi pernerlitian serbagai pra-kondisi dalam mermperrolerh informasi akurrat 

merngernai perlayanan permburatan akter kerlahiran di Dinas Kerperndurdurkan dan Catatan Sipil 
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Kehadiran Peneliti 

 Dalam pernerlitian kuralitatif, kerhadiran pernerliti berrtindak serbagai instrurmernt serkaligurs 

perngurmpurl data. Kerhadiran pernerliti murtlak diperrlurkan, karerna disamping mernerliti kerhadiran 

pernerliti jurga serbagai perngurmpurl data. Serbagaimana salah satur ciri pernerlitian kuralitatif dalam 

perngurmpurlan data dilakurkan olerh pernerliti. Serdangkan kerhadiran pernerliti dalam pernerlitian ini 

adalah serbagai perngamat partisipan/berrperran serrta, artinya dalam prosers perngurmpurlan data 

pernerliti merngadakan perngamatan dan mernderngarkan sercara cerrmat murngkin sampai pada 

yang serkercil-kercilnya. Karernanya pernerliti di lapangan sangat murtlak hadir ataur terrjurn 

langsurng dalam merlakurkan pernerlitian. Berrkernaan derngan hal terrserburt, dalam merngurmpurlkan 

data pernerliti berrursaha mernciptakan hurburngan yang baik derngan informan yang 

mernjadisurmberr data agar data-data yang diperrolerh berturl-berturl valid. Dalam pernerlitian 

kuralitatif, pernerliti serndiri ataur derngan banturan orang lain merrurpakan perngurmpurl data urtama.  

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 Hasil Penelitian 

Sejarah Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Gorontalo 

Kota Gorontalo merrurpakan ibur kota Provinsi Gorontalo. Kota ini mermiliki luras 

wilayah 66,25 km (0,55% dari luras Provinsi Gorontalo). Kota ini mermiliki motto “Adat 

Berrserndikan Syarak, Syarak Berrserndikan Kitaburllah” serbagai pandangan hidurp masyarakat 

yang mermadurkan adat dan agama, kota Gorontalo mermiliki 50 (lima purlurh) kerlurrahan yang 

terrserbar di 9 (Sermbilan) kercamatan. 

Dinas kerperndurdurdkan dan perncatatan sipil kota gorontalo berrdomisili di kota 

Gorontalo berralamat di jalan Ahmad Nadjamurdin, kerlurrahan wurmialo, kercamatan kota terngah. 

Derngan adanya pernerrapan urndang-urndang nomor 23 tahurn 1999 terntang otonomi daerrah yakni 

mermberrikan kersermpatan serluras - lurasnya kerpada daerrah urnturk mernyerlernggarakan 

permerrintahan, permbangurnan dan kermasyarakatan di daerrah, dalam hal ini Dinas 

Kerperndurdurkan Dan Perncatatan Sipil Kota Gorontalo terlah merncoba merngimplermerntasikan 

dalam prakterk perlaksanaan turgas, baik di permerrintahan, permbangurnan dan perlayanan kerpada 

masyarakat. 

Tahurn 2014 merrurpakan tahurn perrtama implermerntasi rerncana permbangurnan jangka 

mernerngah (RPJMD) Kota Gorontalo tahurn 2014-2019, yang dilaksanakan dalam rangka 

merwurjurdkan visi misi permerrintah kota Gorontalo tahurn 2014-2019 yaitur “Kota SMART”. 

Rangkaian program/kergiatan Dinas Kerperndurdurkan Dan Perncatatan Sipil Kota Gorontalo 

tahurn 2014 adalah bagian intergral dalam merndurkurng perncapaian turjuran pada rerncana 
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permbangurnan jangka mernerngah (RPJMD) Kota Gorontalo. 

Dinas Kerperndurdurkan Dan Perncatatan Sipil Kota Gorontalo merrurpakan 155 urnsurr 

perlaksanan permerrintah daerrah yang dipimpin serorang kerpala dinas yang berrkerdurdurkan dan 

berrtanggurng jawab kerpada kerpala daerrah merlaluri serkrertaris daerrah kota. Dinas Kerperndurdurkan 

Dan Perncatatan Sipil Kota Gorontalo mermpurnyai turgas mermbantur kerpala daerrah 

merlaksanakan urrursan permerrintahan di bidang Administrasi Kerperndurdurkan Dan Perncatatan 

Sipil yang mernjadi Kerwernangan Daerrah Kota Gorontalo dan turgas permbanturan yang diberrikan 

kerpada Daerrah Kota Gorontalo, berrdasarkan perraturan daerrah nomor 3 tahurn 2008 terntang 

organisasi dan tata kerrja  Dinas Daerrah Kota Gorontalo. 

  

 Deskripsi Hasil Penelitian 

Dalam pernerlitian ini yang mernjadi fokurs dan surb fokurs yaitur Kuralitas Perlayanan 

Administrasi Kerperndurdurkan di Kantor Dinas Kerperndurdurkan Dan Perncatatan Sipil Kota 

Gorontalo. Berrdasarkan hasil di lapangan yang mernjadi fokurs surb fokurs pernerlitian adalah 

serbagai berrikurt: 

a. Burkti fisik (Tangiblers) 

   Kermampuran surtur perrursahaan dalam mernurnjurkkan erksisternsinya kerpada pihak 

erksterrnal. Pernampilan dan kermapuran sarana dan prasarana fisik perrursahaan yang dapat 

diandalkan keradaan lingkurngan serkitarnya merrurpakan burkti nyata dari perlayanan yang 

diberrikan olerh permberri jasa. Hal ini merlipurti fasilitas fisik (contoh: gerdurng, gurdang 

dan lain-lain), perrlerngkapan perralatan yang digurnakan (terknologi) serrta pernampilan 

pergwainya. Mernurrurt Parasurraman, dkk (dalam Tjiptono, 2016 : 135) berrkernaan derngan 

sasaran fisik fasilitas perlayanan, perrkantoran, kompurterrisasi, rurang turnggur, termpat 

informasi, perrlerngkapan. 

   Burkti fisik mermpurnyai makna, yaitur Sarana ataur perralatan yang digurnakan 

urnturk merndurkurng perlayanan di Kantor dinas kerperndurdurkan dan perncatatan sipil kota 

gorontalo dapat dilihat berrdasarkan kerterrserdiaan fasilitas kantor, perrlerngkapan, 

kerberrsihan serhingga mermberrikan kernyamanan dan kerpurasan kerpada masyarakat 

serlama berrada di rurangan perlayanan. Sarana merrurpakan pernurnjang kerberrhasilan suratur 

prosers urpaya yang dilakurkan di dalam perlayanan purblik karerna apabila sarana tidak 

terrserdia maka sermura kergiatan yang dilakurkan tidak akan dapat merncapai hasil sersurai 

yang diharapkan. Dalam hal ini sarana yang ada pada Kantor Dinas Kerperndurdurkan 

Dan Perncatatan Sipil Kota Gorontalo yang surdah mermadai dapat dilihat dari tanggapan 

informan yang mernyatakan bahwa sarana yang ada di kantor kerlurrahan surdah 
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mermadai. 

   Berrdasarkan sasaran burkti fisik ini dapat dilihat ertika berrpakaian perturgas yang 

ada di kantor dinas kerperndurdurkan dan perncatatan sipil kota gorontalo surdah sersurai 

derngan kersersuraian jadwal dan rapih. Serdangkan sarana prasarana surdah ada, akan 

tertapi tidak sercara lerngkap ada di karernakan masih didapatkan kerkurrangan terrhadap 

kompurterrisasi, rurang turnggur, termpat informasi, printerr, lahan parkir yang sermpit serrta 

masih kurrangnya sarana informasi yang berrfokurs pada proserdurr perngurrursan akta 

kerlahiran serperrti bannerr ataur serjernisnya. 

   Dari hasil wawancara pernerliti dapat mernyimpurlkan bahwa dimernsi burkti fisik 

(Tangibler) di kantor dinas kerperndurdurkan dan perncatatan sipil kota gorontalo berlurm 

optimal fasilitas sarana dan prasarana yang ada, dapat dilihat pernyerdiaan kurrsi turnggur 

perlayanan yang masih kurrang yang mermburat masyrakat padaa saat merlakurkan 

perlayanan bisa berrdiri, kerterrbatasan kompurterr yang kurrang mermadai akibat terrkerndala 

derngan gangguran serrta rurang perlayanan yang kurrang mermadai dimana terrdapat 

4serhingga saat ada masayarakat yang merlakurkan perlayanan kerpanasan serrta minimnya 

informasi yang diperrlurkan urnturk proserdurr perngurrursan akta kerlahiran di durkcapil. 

b. Kerhandalan (Reraliability) 

   Dalam merlaksanakan prosers perlayanan pada Dinas Kerperndurdurkan Dan 

Perncatatatan Sipil tidak terrlerpas dari Kerhandalan para perturgas ataur pergawai kantor 

yang ada dalam merlayani masyarakat khursursnya dalam perngurrursan dokurmern akta 

kerlahiran. Maka derngan adanya pergawai yang berrkuralitas dan mampur 

merneryerlernggarakan perlayanan derngan baik dan sersurai kerburturhan akan mernciptakan 

perlayanan yang berrkuralitas jurga. 

   Hal ini mernurrurt Parasurraman, Dkk (dalam Tjiptono, 2016 : 135) berrkernaan 

derngan kerhandalan adalah kermapuran urnturk merlakurkan perlayanan terrperrcaya, cerpat 

dan terrperrcaya, cerpat dan tidak pilih kasih, kermampuran. Kermapuran perrursahaan urnturk 

mermberrikan perlayanan sersurai derngan yang dijanjikan sercara akurrat dan terrperrcaya. 

Misalnya kerterpatan waktur perlayanan, profersionalismer, kertertlitian perlayanan, 

kerhandalan dan konsisternsi perlayanan. 

   Dari hasil wawancara pernerliti dapat disimpurlkan bahwa dimernsi Kerhandalan 

(Rerliability) pergawai serpernurhnya berlurm berrjalan optimal karerna berrdasarakan hasil 

wawancara pernerliti derngan berberrapa masyarakat masih di dapatkan kersalahan-

kersalahan pergawai saat merlakurkan perlayanan yang merrurgikan berberrapa Masyarakat. 
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c. Kertanggapan (Rersponsivinerss) 

   Suratur kerbijakan urtnurk mermbantur dan mermberrikan perlayanan yang cerpat 

(rersponsivinerss) dan terpat kerpada perlanggan, derngan pernyampaian informasi yang 

jerlas. Mernurrurt parasurraman, dkk (dalam tjiptono, 2016 : 135) kertanggapan merrurpakan 

kermauran ataur keringinan para karyawan urnturk mermbantur merberrikan jasa yang 

diburthkan konsurmern derngan cara merrerpon perlanggan urnturk mermberrikan jasa derngan 

cerpat derngan diurkurr dari serberrapa banyak waktur perlanggan habiskan urnturk mernurnggur 

perlayanan. 

   Sertiap pergawai dalam mermberrikan bernturk-bernturk perlayanan, merngurtamakan 

asperk perlayanan yang sangat mermerperngarhi perrilakur orang yang merndapat perlayanan 

serhingga diperrlurkannya kermampuran daya tanggap dari pergawai urnturk merlayani 

masyarakat sersurai derngan tingkat perngerrtian, ataur kertidaksersuraian atas berrbagai hal 

bernturk perlayanan yang tidak dikertahuri. Dalam perlayanan di kantor dinas 

kerperndurdurkan dan perncatatan sipil masih didapatkan kerlurhan masyarakat terrkait 

adanya sikap rersponsiver pergawai terrhadap masyarakat serrta kurrangnya sosisalisasi 

merdia perngaduran yang dimiliki olerh dinas kerperndurdurkan dan perncatatan sipil padahal 

merdia perngaduran yang diserdiakan surdah lerngkap merlaluri terlerpon samapai pada merdia 

sosialnya. Kurrangnya daya tanggap yaitur karerna fasilitas yang diburturhkan masyarakat 

di kantor dinas kerperndurdurkan dan perncatatan sipil urnturk merlakurkan ataur merngurrurs 

administrasi berlurm serpernurhnya dirasakan olerh masyarakat yang datang. Hal terrserburt 

dikarernakan masih terrbatasnya fasilitas yang ada di kantor dinas kerperndurdurkan dan 

perncatatan sipil kota gorontalo serdangkan jurmlah masyarakat yang datang urnturk 

merngurrurs administrasi kerpndurdurkan tidak serdikit yaitur bisa dilihat tidak ada 

pernambahan jurmlah fasilitas urnturk mernurnjang masyarakat yang merlakurkan perlayanan 

di kantor dinas kerperndurdurkan dan perncatatan sipil kota gorontalo. 

   Berrdasarkan wawancara pernerliti dapat disimpurlkan bahwa dimernsi Daya 

Tanggap (Rersponsivinerss) pergawai yang ada di kantor dinas kerperndurdurkan dan 

perncatatan sipil kota Gorontalo sercara kerserlurrurhan surdah mernurnjurkkan sikap Tanggap 

kerpada masyarakat saat merlakurkan perlayanan dan urnturk kersalahan-kersalahan yang 

perrnah ada, pihak pergawai merncoba merminimalisir sertiap kersalahan yang perrnah ada. 

d. Jaminan (Assurrancer)  

   Dalam prosers perlayanan di kantor dinas kerperndurdurkan dan perncatatan sipil 

kota gorontalo tidak terrlerpas dari jaminan (assurrancer). Mernurrurt Parasurraman, dkk 

(dalam Tjiptono, 2016 : 135) jaminan (assurrancer) yang merlipurturi perngertahuran, 
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kermampuran, kerramahan, kersopanan, dan sifat dapat diperrcaya dari kontak perrsonal 

urnurtk mernghilangkan sifat kerragur-raguran konsurmern danmermburat merrerka merrasa 

terrberbas dari bahaya dan merndapatkan rasa aman. 

   Kermampuran para pergawai akan mernurmburhkan rasa perrcaya kerpada konsurmern 

dalam hal ini masyarakat yang serdang merlakurkan perlayanan di kantor dinas 

kerperndurdurkan dan perncatatan sipil kota gorontalo. Jaminan atas perlayanan yang 

diberrikan olerh pergawai sangat diternturkan olerh kinerrja ataur kuralitas kerrja perlayanan 

yang diberrikan serhingga diyakini bahwa pergawai terrserburt mampur mermberrikan 

perlayanan yang handal dan proferssional yang berrdampak pada kerpurasan perlayanan 

yang diterrima di kantor dinas kerperndurdurkan dan perncatatan sipil kota gorontalo. 

Dalam hal ini jaminan dari suratur perlayanan yang diberrikan olerh kantor dinas 

kerperndurdurkan dan perncatatan sipil kota gorontalo yaitur jaminan-jaminan perlayanan 

yang berrberda-berda. Salah satur contohnya adalah dalam permburatan akta kerlahiran 

dimana di berrikan jaminan waktur urnturk permburatan sersurai derngan standar operrasional 

perlayanan (SOP) akan tertapi dalam permburatan akta kerlahiran masih didapatkan 

jaminan waktur yang tidak sersurai derngan standar waktur serharursnya yang bisa sampai 

serburlan lerbih. 

   Berrdasarkan wawancara pernerliti dapat disimpurlkan bahwa dimernsi Jaminan 

(Assurrancer) Di Kantor Dinas Kerperndurdurkan Dan Perncatatan Sipil Kota Gorontalo 

sercara kerserlurrurhan surdah diberrikan jaminan murlai dari waktur perlayanannya akan 

tertatapi berrdasarkan hasil wawancara pernerliti masih didapatkan kertidaksersuraian 

jaminan waktur derngan yang serharursnya hal ini merngakibatkan masyarakat akan 

merrasa tidak nyaman dan serdikit kersal karerna harurs terrurs-terrursan datang merngercerk ker 

kantor dan jaminan keramanan perlayanan yang derngan diserdiakan perturgas Satpol PP, 

dimana perturgas dapat merngamankan para masyarakat yang serdang merlakurkan 

perlayanan jika terrjadi masalah-masalah yang akan di timburlkan nantinya. 

e. Ermpati (ermphaty) 

   Sertiap kergiatan ataur aktivitas perlayanan mermerrlurkan adanya permahamaan ataur 

kerperntingan terrhadap suratur hal yang berrkaitan derngan perlayanan. Perlayanan akan 

berrjalan derngan baik dan berrkuralitas apabila adanya rasa ermpati antar sersama. Mernurrurt 

Parasurraman, dkk (dalam Tjiptono, 2016 : 135) Ermpati (ermphaty) merrurpakan sikap 

kontak perrsonal ataur perrursahaaan urnturk mermahami kerburturhan dan kersurlitan. Ermpati 

dalam suratur perlayanan adalah adanya suratur perrhatian kerserriursan derngan perlayanan 
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urnturk merngermbangkan dan merlakurkan aktivitas perlayanan sersurai derngan tingkat 

permahaman. 

   Jaminan atas perlayanan yang diberrikan olerh pergawai sangat diternturkan olerh 

perrformancer ataur kinerrja perlayanan, serhingga diyakini bahwa pergawai terrserburt mampur 

merbrikan perlayanan, serhingga diyakini bahwa pergawai terrserburt mampur merberrikan 

perlayanan yang handal, mandiri dan proferssional yang berrdampak pada kerpurasaan 

perlayanan yang diterrima. Serlain dari perrformancer terrserburt, jaminan dari suratur 

perlayanan jurga diternturkan dari adanya komitmern organisasi yang kurat, yang 

mernganjurrkan agar sertiap pergawai mermberrikan perlayanan sercara serriurs dan surnggurh-

surnggurh urnturk mermuraskan orang yang dilayani. 

   Berrdasarkan obserrvasi pernerliti dikantor dinas kerperndurdurkan dan perncatatan 

sipil kota gorontalo mash kurrang tanggap. Masih kurrang tanggap yaitur karerna fasilitas 

yang diburthkan olerh masyarakat pada saat merlakurkan ataur merngurrurs administrasi 

kerperndurdurkan dan perncatatan sipil kota gorontalo berlurm serpernurhnya dirasakan 

serlurrurh masyarakat yang datang. Hal terrserburt dikarernakan masih terrbatasnya fasilitas 

yang ada di dinas kerperndurdurkan dan perncatatan sipil kota gorontalo serdangkan jurmlah 

yang datang urnturk merlakurkan perngurrursan administrasi kerperndurdurkan lerbih banyak. 

   Berrdasarkan wawancara pernerliti dapat disimpurlkan bahwa dimernsi Ermpati 

(Ermphaty) yang ada di kantor dinas kerperndurdurkan dan perncatatan sipil kota gorontalo 

serjaurh ini surdah curkurp diterrapkan olerh serbagian pergawai yang ada akan tertapi di kantor 

dinas kerperndurdurkan dan perncatatn sipil kota gorontalo masih didapatkan sikap kurrang 

sopan dalam merlayani berrdasarkan hasil wawancara pernliti derngan berberrapa 

masyarakat yang ada hal ini dilihat dari sikap ataur perrilakur pergawai yang kurrang sopan, 

sapa dan sernyurm. 

 

Pembahasan 

Berrdasarkan derngan hasil pernerlitian terntang Kuralitas Perlayanan Adminsitrasi 

Kerperndurdurkan Di Kantor Dinas Kerperndurdurkan Dan Perncatatan Sipil Kota Gorontalo dapat 

di derskripsikan serbagai berrikurt: 

a. Burkti fisik (Tangibler) 

Burkti fisik merrurpakan kermampuran  suratur instansi dalam mernurnjurkkan 

erksisternsinya pada pihak lurar. Pernampilan dan kermampuran sarana dan prasarana fisik 

instansi dan keradaan lingkurngan serkitar merrurpakan burkti nyata dari layanan yang 

diberrikan olerh pernyerdia layanan kerpada pernggurna jasa perlayanan. Hal ini merlipurti 
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fasilitas fisik serperrti gerdurng, rurang layanan, fasilitas  kurrsi dan terknologi, lahan parkir 

yang ada serrta kurrangnya merdia informasi yang mermbantur masyarakat dalam 

mermberrikan informasi terrhadap perngurrursan dokurmern akta kerlahiran. 

Berrdasarkan hasil pernerlitian diatas Sarana dan Prasarana yang ada di Dinas 

Kerperndurdurkan Dan Perncatatan Sipil Kota Gorontalo sercara kerserlurrurhan masih berlurm 

optimal karerna dapat dilihat sercara urmurm fasilitas yang ada di kantor masih mermiliki 

kerterrbatasan serperrti rurang turnggur yang sermpit, dan lerbih banyak masyarakat yang 

merlakurkan perlayanan, rurang parkir yang sermpit, yang mana bisa dapat dilihat 

kerterrbatasan lahan serhinnga masih didapatkan, jika masyarakat mermparkir kerndaraan 

masih ada di lurar ataur di derpan kantor, serlanjurtnya sarana prasarana yang kurrang 

mermadai yang merngakibatkan lambatnya perlayanan dalam perngurrursan akta kerlahiran  

karerna kerterrbatasan printerr yang rursak dan jaringan yang lambat karerna pernyerdiaan 

alat yang ada di kantor durkcapil mermiliki kerkterrbasan serrta kurangnya fasilitas rurang 

perndingin yang berrakibat berrkurrangnya rasa kernyaman dalam hal perlayanan. 

Berrdasarkan pernjerlasan terori Parasurraman, dkk (dalam Tjiptono, 2016:135), 

dimernsi Burkti Fisik (Tangibler) merrurpakan kuralitas perlayanan yang berrurpa sasaran 

fisik perrursahaan, perrkantoran, kompurterrisasi, rurang turnggur, termpat informasi dan 

perrlerngkapan. Berrdasarkan terori terrserburt Kantor Dinas Kerperndurdurkan Dan Perncatatn 

Sipil Kota Gorontalo sercara kerserlurrurhan masih mermiliki kerndala dalam sasaran fisik 

dilihat dari fasilitas sarana dan prasarana yang diserdiakan serperrti rurang turnggur yang 

sermpit, kurrangnya pernyerdiaan fasilitas kompurterr, kurrsi yang terrbatas serrta lahan parkir 

yang kurrang mermadai. 

Berrdasarakan terori diatas dapat dilihat derngan berberrapa pernerlitian serberlurmnya 

terntang Kuralitas Perlayanan Administrasi Kerperndurdurkan Di Dinas Kerperndururdkan Dan 

Perncatatan Sipil, serbgaiamanan pernerlitian dari Tri Fersa Murlia (2016) yang mernyoroti 

“Kuralitas Perlayanan Purblik Dalam Permburatan Akta Kerlahiran di Dinas Kerperndurdurkan 

Dan Catatan Sipil Kerperndurdurkan Sintang.” Yang me rmbahas Serbagaimananya Dinas 

Kerperndurdurkan Dan Catatan Sipil harurs mermberrikan perlayanan yang berrkuralitas, 

karerna dokurmern akta kerlahiran adalah hak sipil sertiap warga Nergara Indonersia pada 

pernerlitian itur surdah ditarapkan dimernsi Tangibler, Reraliability, Rersponsivinerss, 

Assurrancer dan Ermphaty serbagai indikatornya dan pernerlitian dari Fadhila (2019) jurga 

mernyoroti “Kuralitas Perlayanan Permburatan Akta Kerlahiran Pada Dinas Kerperndurdurkan 

Dan Perncatatan Sipil Kaburpatern Sigi”. Serbagaimana pernerlitian ini dilakurkan urnturk 

mernganalisis kuralitas perlayanan permburatan akta kerlahiran di Dinas Kerperndurdurkan 
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dan Perncatatan Sipil Kaburpatern Sigi. Pernerlitian ini berrturjuran urnturk merngervalurasi 

prosers permburatan akta kerlahiran dan merngiderntifikasi faktor-faktor yang 

mermperngarurhi kuralitas layanan. 

Berrdasarkan hasil perngamatan diatas dapat disimpurlkan bahwa kuralitas 

perlayanan administrasi kerperndurdurkan di kantor dinas kerperndurdurkan dan perncatatan 

sipil kota gorontalo dilihat dari dimernsi Burkti Fisik berlurm optimal karerna masih 

mermiliki kerterrbatasan fasilitas sarana dan prasarana yang diserdiakan serhingga tidak 

mernurnjang kerserlurrurhan perlayanan masyarakat yang ada. 

b. Kerhandalan (Rerliability) 

Kerhandalan merrurpakan kermampuran instansi urnturk mermerbrikan perlayanan 

sersurai derngan yang dijanjikan sercara akurrat dan terpat. Kinerrja harurs sersurai derngan 

harapan perlanggan, terpat waktur, serdikit kersalahan, sikap yang ermpatik dan akurrasi 

yang tinggi. Dalam perlayanan dikantor dinas kerperndurdurkan dan perncatatn sipil kota 

Gorontalo, dimana dalam dimernsi kerhandalan (rerliability) berrarti serjaurh mana 

kermampuran dan kerakurratan perturgas lokert dalam mermberrikan  perlayanan terrkait 

permburatan akta kerlahiran terrhadap pernggurna jasa di dinas kerperndurdurkan dan 

perncatatan sipil kota gorontalo. Berrdasarkan kercerpatan dan kerakurratan layanan para 

perturgas lokert dalam merlayani pernggurna jasa merrurpakan hal pokok yang perrlur di 

perrhatikan karerna derngan merlayani para pernggurna jasa derngan cerpat dan terpat maka 

akan merngurnturngkan bagi kermajuran pada instansi nantinya. 

Berrdasarkan pernjerlasan terori Parasurraman, dkk (dalam Tjiptono, 2016:135), 

dimernsi Kerhandalan (Reralibility) adalah kermapuran dan kerhandalan urnturk merlakurkan 

perlayanan terrperrcaya, cerpat dan tidak pilih kasih, kermampuran perrursahaan urnturk 

mermberrikan perlayanan sersurai derngan yang di janjikan sercara akurrat dan terrperrcaya. 

Misalnya kerterpatan waktur perlayanan, profersionalismer, dan kerterlitian perlayanan. 

Berrdasarkan dimernsi terori terrserburt kantor dinas kerperndurdurkan dan perncatatn sipil kota 

gorontalo berlurm curkurp optimal dalam kerhandalan pergawai dapat dilihat dari masalah 

serberlurmnya terrhadap kerpastian pernerrbitan dokurmern masyarakat serhingga 

merngakibatkan masyarakat harurs bolak-balik ker kantor hanya urnturk mermastikannya 

dan tindakan inilah yang dapat merrurgikan masyarakat. 

Berrdsarkan hasil pernerlitian diatas dapat dilihat derngan pernerlitian serberlurmnya 

terntang kuralitas perlayanan administrasi kerperndurdurkan serbagaiaman derngan pernerlitian 

Tri Fersa Murlia (2016) yang mernyoroti “Kuralitas Perlayanan Purblik Dalam Permburatan 

Akta Kerlahiran di Dinas Kerperndurdurkan Dan Catatan Sipil Kerperndurdurkan Sintang.” 
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Yang mermbahas Serbagaimananya Dinas Kerperndurdurkan Dan Catatan Sipil harurs 

mermberrikan perlayanan yang berrkuralitas, karerna dokurmern akta kerlahiran adalah hak 

sipil sertiap warga Nergara Indonersia pada pernerlitian itur surdah ditarapkan dimernsi 

Tangibler, Reraliability, Rersponsivinerss, Assurrancer dan Ermphaty serbagai indikatornya. 

Berrdasarkan hasil perngamatan pernerliti dimernsi Kerhandalan (Reralibility) 

pergawai di kantor dinas kerperndurdurkan dan perncatatan sipil kota gorontalo berlurm 

optimal karerna berrdasarkan hasil perngamatan dan wawancara dari informan pergawai 

yang ada masih di dapatkan dalam kersalahan pada kertidakpastian kerpada masyarakat. 

c. Daya Tanggap  

Daya Tanggap (Rersponsivinerss) adalah suratur kermauran urnturk mermbantur dan 

mermberrikan layanan yang cerpat dan terpat kerpada perlanggan derngan mernyampaikan 

informasi yang jerlas. Dimernsi ini mernerkankan pada sikap dari perturgas lokert dalam 

mernerrima kerlurhan dari perlanggan ataur pernggurna jasa, serrta keringinan ataur urpaya yang 

kurat olerh perturgas lokert dalam mermbantur pernggurna jasa sercara cerpat dan terpat. 

Keringinan ataur urpaya kurat olerh para perturgas lokert dalam mermbantur pernggurna 

jasa sercara terpat dan cerpat, hal itur jurga merrurpakan suratur faktor pernerntur kuralitas 

perlayanan karerna dnergan keringinan mermbantur merghadapi perrmintaan serrta kerlurhan 

masyarakat yang akan berrdampak pada kerpurasan masyarakat. 

Berrdasarkan hasil wawancara yang dilakurkan derngan perturgas perlayanan yang 

ada di kantor dinas kerperndurdurkam terrkait derngan keringinan ataur urpaya kurat olerh para 

perturgas lokert dalam mermbantur pernggurna jasa perlayanan di kantor dinas kerperndurdurkan 

dan perncatatan sipil yaitur derngan sigap dalam mernerrima sermura kerlurhan yang diajurkan 

olerh masyarakat terrhadap perlayanan yaitur derngan mermberrikan daya tanggap 

sercerpatnya. Hal ini dapat dilihat dari berberrapa pernggurna jasa bahwasannnya daya 

tanggap ataur kerperdurlian para pergawai surdah curkurp baik dalam merrerspon sertiap 

masalah yang ada pada masyarakat akan tertapi perrlurnya adanya sikap lerbih tanggap 

urnturk merrerspon para pernggurna jasa layaanan yang ada dikantor dinas kerperndurdurkan 

dan perncatatan sipil. 

Berrdasarkan pernjerlasan terori Parasurraman, dkk (dalam Tjiptono, 2016:135), 

dimernsi Daya Tanggap (rersponsivinerss) yaitur kermauran ataur keringinan para kerryawan 

urnturk mermbantur mermberrikan jasa yang diburthkan konsurmern. Rersponsivinerss yaitur 

kermapuran mermbantur perlanggan dan merberrikan jasa derngan cerpat. Kertanggapan ini 

dapat diurkurr dari serberrapa banyak waktur perlanggan yang di habiskan urnturk mernurnggur 

perlayanan. Berrdasarkan dimernsi terori dan hasil pernerlitian diatas Kantor Dinas 
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Kerperndurdkan Dan Perncatatan Sipil Kota Gorontalo surdah derngan sigap dalam 

merlayani masyarakat pada saat merlakurkan perlayanan hal ini bisa dilihat dari berberrapa 

wawancara pernerliti derngan berberrapa masyarakat yang ada. 

Berrdasarkan hasil pernerlitian dan terori diatas dapat dilihat serbgaiaman 

pernerlitian serberlurmnya dari Fadhila (2019) jurga mernyoroti “Kuralitas Perlayanan 

Permburatan Akta Kerlahiran Pada Dinas Kerperndurdurkan Dan Perncatatan Sipil 

Kaburpatern Sigi”me rnurnjurkkan hasil pernerlitian bahwa kuralitas perlayanan yang 

diberrikan olerh pergawai surdah baik. 

Berrdasarkan berberrapa perrnyataan diatas dapat disimpurlkan bahwa kantor dinas 

kerperndurdurkan dan perncatatan sipil kota gorontalo surdah baik dalam dimernsi Daya 

Tanggap pergawai urnturk merrerspon masyarakat dan diharapkan urnturk lerbih 

merningkatkan kuralitas kerrja pergawai. 

d. Jaminan (Assurrancer) 

Jaminan (Assurrancer) merrurpakan merrurpakan perngertahuran, kermapuran, 

kerramhan, kersopanan, dan sifat rasa percaya. Dimernsi jaminan (Assurrancer) merlipurti 

jaminana atas layanana yang diberrikan olerh perturgas ataur pergawai yang merlayan para 

pernggurna jasa yang ada di kantor dinas kerperndurdurkan dan perncatatan sipil kota 

Gorontalo. 

Berrdasarkan hasil obserrvasi dan wawancara yang dilkakurkan olerh pernerliti yang 

berrkaitan derngan jaminan (assurrancer) yang diberrikan kerpada pernggurna jasa ataur 

masyarakat yang merrurpakan pernggurna layanan jasa ialah perngurrursan dokurmern akta 

kerlahiran akan jadi dalam waktur paling lama 7 hari kerrja, namurn masih didapatkan 

berlurm jadi kertika 7 hari kerrja. Hal ini terntur sangat berrdampak pada kuralitas perlayanan 

yang ada dikantor dinas kerperndurdurkan dan perncatatn sipil kota gorontalo yang 

mermburat masyarakat harurs bolak balik urnturk merngertahuri ataurpurn perngambilan akta 

kerlahiran merrerka. 

Serlain itur, terrkait ertika pergawai di kantor Dinas Kerperndurdurkan Dan Perncatatan 

Sipil Kota Gorontalo surdah curkurp baik dalam mermberrikan perlayanan terrhadap 

masyarakat dimana para perturgas ataur pergawai mernerrapkan sernyurm, sapa, salam. Akan 

tertapi berrdasarakan obserrvasi dan wawancara derngan masyarakat masih ada 

didapatkan berberrapa pergawai kurrang mernerrapkan hal itur. Hal ini perrlur adanya 

perningkatan kuralitas pergawai dalam mernghadapi sertiap perrmintaan pernggurna jasa 

derngan mernerrapkan sernyurm, sapa, salam agar kerberrlangsurangan perrmintaan dalam 
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perlayanan masyarakat di kantor Dinas Kerpdnurdurkan Dan Perncatatan Sipil Kota 

Gorontalo akan lerbih berrkuralitas dan nyaman. 

Berrdasarkan terori Parasurraman , dkk (dalam Tjiptono, 2016:135), dimernsi 

Jaminan (Assurrancer) yaitur merlipurti perngertahuran, kermapuran, kerramahan, kersopanan, 

dan sifat dapat diperrcaya dari kontak perrsonal urnturk mernghilangkan sifat kerragur-

raguran konsurmern dan mermburat merrerka merrsa terrberbas dari bahaya dan merndapatkan 

rasa aman. Berrdarkan terori terrserburt Kantor Dinas Kerperndurdurkan Dan Perncatatan Sipil 

Kota Gorontalo berlurm optimal dalam jaminan waktur yang serharursnya karerna bisa 

dilihat dari wawancara pernerlti derngan informan. 

Berrdasarkan hasil pernerlitian dan terori diatas dapat dilihat serbgaiamana 

pernerlitian serberlurmnya dari Sherlly Oktafiyana Sr (2021) derngan jurdurl “Perlayanan 

Administrasi Di Kantor Kerlurrahan Kapuras Kiri Hilir Kaburpatern Sintang” derngan hasil 

pernerlitian bahwa kuralitas perlayanan purblik dalam bidang perlayanan administrasi 

kerperndurdurkan  surdah curkurp baik, urnturk itur ternturnya perrlur adanya perningkatan kuralitas 

perlayanan dalam pernyerlernggraan permerrintahan” 

Berrdasarkan perrnyataan diatas dapat disimpurlkan bahwa Kantor Dinas 

Kerperndurdurkan Dan Perncatatan Sipil Kota Gorontalo berlurm optimal dalam dimernsi 

Jaminan (Assurrancer) hal ini berrdasarkan hasil perngamatan pernerliti dan berrdsarakan 

hasil wawancara pernerlti derngan informan bahwasannya jaminan waktur perlayanan itur 

surdah ada di tertapkan misalnya dalam permburatan Akta kerlahiran serharursnya hanya 

derngan waktur serlama 5-15 mernit tertapi hal itur bisa saja akan lerbih lama sampai 1 jam. 

Akan tertapi jaminan keramanan yang ada di kantor dinas kerperndurdurkan dan perncatatan 

sipil kota gorontalo surdah baik karerna dalam prosers perlayanan dan mernjagaga 

keraamanan masyarakat surdah ada perturgas satpol pp. 

e. Ermpati (Ermphaty) 

Ermpati (Ermphaty) yaitur mermberrikan perrhatian dan perlayanan yang merrurpakan 

kontak perrsonal ataur perrursahaan urnturk mermahami kerburturhan dan kersurlitan, dimana 

suratur instansi diharapkan mermiliki suratur perngerrtian dan perngertahuran terntang 

perlanggan dalam mermmernurhi sertiap kerburturhan yang ada.  

Dimernsi Ermpati ini pihak Dinas Kerperndurdurkan Dan Perncatatan Sipil Kota 

Gorontalo terlah mermberrikan suratur perlayanan khursurs urnturk para pernggurna jasa yang 

pernyandang cacat dan ursia lanjurt. Urtnurk para pernggurna jasa yang pernyandang cacat 

dan ursia lanjurt merrerka tidak perrlur rerpot-rerpot merlakurkan pngurrursan Akta kerlahiran di 

Dinas Kerperndurdurkan Dan Perncatatan Sipil Kota Gorontalo. Karerna pihak Dinas 
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Kerperndurdurkan Dan Perncatatan Sipil Kota Gorontalo terlah mermberrikan suratur 

perlayanan khursurs yang diperrurnturkkan bagi para pernggurna jasa yang cacat dan ursia 

lanjurt derngan cara merminta tolong kerpada pihak kerlurarga derngan syarat  pihak 

kerlurarga terrserburt harurs satur kartur kerlurarga (KK) derngan pihak yang dibantur derngan 

diserrtai derngan surrat kurasa. Derngan bergitur perlayanan yang sama akan diberrikan olerh 

perturgas perlayanan yang ada Di Kantor Dinas Kerperndurdurkan Dan Pncatatan Sipil Kota 

Gorontalo. dan apabila jika tidak mermiliki surrat kurasa maka perlayanan yang diajurkan 

olerh pernggurna layanan tidak bisa diberrikan olerh pihak permberri layanan yang ada Di 

Kantor Dinas Kerpndurdurkan Dan Perncatatan Sipil Kota Gorontalo. 

Berrdasarkan hal terrserburt yang diberrikan olerh pihak dinas kerperndurdurkan dan 

perncatatan sipil merrurpakan salah satur bernturk rasa ermpati pergawai ataur permerrintahan 

yang ada di kantor terrserburt, derngan merberrikan kermurdahan kerpada para pernggurna jasa 

layanan ataur kerpada masyarakat yang ingin merlakurkan suratur perlayanan di Kantor 

Dinas Kerperndurdurkan Dan Perncatatan Sipil Kota Gorontalo. 

Berrdasarkan terori Parasurraman, dkk (dalam Tjiptono, 2016:135), dimernsi 

Ermpati (Ermphaty) merrurpakan sikap kontak perrsonal ataur perrursahaan urnturk mermahami 

kerburturhan dan kersurlitan. Berrdsarakan terori terrserburt, Kantor Dinas Kerperndurdurkan Dan 

Perncatatan Sipil Kota Gorontalo surdah mernerrapkan dimernsi Ermpati hal ini bisa dilihat 

dari kersigapan pergawai dalam mermbantur masyarakat murlai dari pernyerdiaan perlayanan 

bagi ursia lanjurt, derngan cara pihak masyarakat terrserburt tidak diharurskan urnturk datang 

langsurng di kantor dalam kerperngurrursan dokurmern derngan syarat ada kerlurarga yang 

bisa mermbanturnya urnturk kerperngurrursan administrasi kerperndurdurkan. Berrdasarkan 

perrnyataan diatas dapat disimpurlkan bahwa Kantor Dinas Kerperndurdurkan Dan 

Perncatatan Sipil Kota Gorontalo surdah berrjalan baik dilihat dari dimernsi Ermpati 

pergawai yang surdah berrurpaya merlayani masyarakat. 

Berrdasarkan termuran hasil pernerlitian dan permbahasan dapat dikertahuri bahwa 

Kantor Dinas Kerperndurdurkan Dan Perncatatan Sipil Kota Gorontalo diurkurr dari 5 

dimernsi terori kuralitas perlayanan yang Perrtama burkti fisik (tangibler) berlurm serpernurhnya 

mermernurhi fasilitas perlayanan yang mermadai serperrti kurrangnya pernyerdiaan fasilistas 

sarana dan prasarana rurang turnggur yang sermpit, kurrsi yang terrbatas, lahan parkir yang 

terrbatas, kurrangnya rurang perndingin (AC), serrta kurrangnya merdia informasi yang 

dapat mermbantur masyarakat, Kerdura kerhandalan (rerliability) pergawai yang berlurm 

optimal dalam prosers perlayanan dilihat masih didapatkan kerlurhan masyarakat, Kertiga 

daya tanggap (rersponsivinerss) pergawai di kantor durkcapil surdah mermberrikan sikap 
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tanggap kerpada masyarakat sertiap kerlurhan dan perrmintaan yang ada, Kerermpat jaminan 

(assurrancer) pihak pergawai surdah mermberrikan jaminan waktur perlayanan akan tertapi 

bisa tidak sersurai derngan waktur yang serharursnya serrta pihak kantor mermberrikan 

jaminan kereramanan kerpada masyarakat yang ada derngan adanya perturgas Satpol PP, 

Kerlima ermpati (ermphaty) pergawai kantor surdah curkurp baik dalam merlayani 

masyarakat karerna serberlurmnya para pergawai yang ada surdah diberkali derngan 

bimbingan terknik. 

Berrdasarkan termuran hasil dan permbahasan pernerliti diatas, Kantor Dinas 

Kerperndurdurkan Dan Perncatatan Sipil Kota Gorontalo sercara kerserlurrurhan perlayanan 

yang dilakurkan surdah baik dan berrjalan akan tertapi dari 5 dimernsi terori Parasurraman, 

dkk (dalam Tjiptono, 2016:135), dimernsi Burkti Fisik (Tangibler) merrurpakan dimernsi 

yang berrperngarurh dalam kuralitas layanan yang ada di Kantor Dinas Kerperndurdurkan 

Dan Perncatatan Sipil Kota Gorontalo. 

Berrdasarkan termuran hasil pernerlitian diatas pernerliti merrerkomerndasikan, adanya 

perningkatan kuralitas kerrja pergawai serhingga kuralitas kerrja yang ada di kantor ini bisa 

sermakin baik dan berrkuralitas dan urnturk pernyerdiaan fasilitas sarana dan prasarana yang 

ada di Kantor Dinas Kerperndurdurkan Dan Perncatatan Sipil Kota Gorontalo lerbih di 

perrhatikan kermbali derngan mermberrikan tambahan fasilitas di kantor serhingga 

perlayanan yang ada di kantor sermakin baik serrta masyarakat akan lerbih nyaman. Dan 

urnturk pernerliti serlanjurtnya kiranya dapat bisa merlanjurtkan pernerlitian yang masih 

kurrang optimal dalam dimernsi burkti fisik, kerhandalan, daya tanggap, jaminan serrta 

ermpati ini. 

 

5. PENUTUP 

 Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti menunjukkan bahwa 

pelayanan publik khususnya pelayanan yang ada di Kantor Dinas Kependudukan Dan 

Pencatatan Sipil Kota Gorontalo secara keseluruhan dinilai dari lima dimensi yaitu Bukti Fsik 

(Tangible) masih kurang fasilitas sarana dan prasarana seperti kursi, lahan parkir, penyediaan 

komputer lainnya serta beberapa media informasi yanga akan sangat membantu masyarakat, 

Kehandalan (Reliability) pegawai yang tidak aoat memastikan kepada masyarakat kapan 

pastinya mereka akan mendapatkan dokumen yang mereka urus saat itu dalam, Daya Tanggap 

(Responsiviness) pegawai sudah memberikan sikap tanngap dalam melayani masyarakat, 

Jaminan (Assurance) masih belum optimal karena masih di dapatkan ketidaktepatan waktu 
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pelayanan, dan Empati (Emphaty) pihak pegawai sudah memberikan sikap sopan kepada 

masyarakat. 

  

 Saran 

 Berdasarkan uraian diatas, peneliti memiliki beberapa saran dan masukan yang dapat 

digunakan dalam pelayanan administrasi kependudukan di kantor dinas kependudukan dan 

pencatatn sipil kota gorontalo, saran dan masukan tersebut antara lain dilihat dari beberapa 

dimensi diatas yaitu: 

1) Bukti Fisik (Tangible) 

   Berdasarkan dimensi Bukti Fisik (Tangible), sebaiknya fasilitas pelayanan 

seperti ruang tunggu yang sempit di sesuaikan dengan kebutuhanyang ada, kemudian 

jumlah kursi yang di tempati oleh masyarakat yang membutuhkan pelayanan harusnya 

di tambahkan dan demikian juga ruangan seharusnya sejuk atau dingin sehingga pada 

saat masyarakat melakukan pelayanan di kantor dinas kependudukan dan pencatatan 

sipil kota gorontalo tidak akan merasa gelisah atau merasa nyaman serta penamabahan 

media informasi yang dapat membantu masyarakat mendapatkan informasi dengan 

mudah untuk pengurusan dokumen yang mereka butuhkan. 

2) Kehandalan (Reliability) 

   Berdasarkan dimensi Kehandalan (Reliability), seharusnya pegawai harus 

cepat dan lincah dalam melakukan pelayanan administrasi kependudukan terhadap 

masyarakat yang ada sehingga kehandalan pegawai akan menjadikan pelayanan akan 

lebih baik kedepannya. 

3) Daya Tanggap (Responsiviness) 

   Berdsarkan dimensi Daya Tanggap (Responsiviness), seharusnya pihak 

pegawai lebih meningkatkan sikap tanggap kepada masyarakat dalam melakukan 

pelayanan agar pelayanan yang ada di Kantor Dinas Kependudukan Dan Pencatatan 

Sipil Kota Gorontalo lebih berkualitas. 

4) Jaminan (Assurance) 

   Berdasarkan dimensi Jaminan (Assurance), seharusnya pihak pegawai lebih 

memperhatikan dan meningkatkan lagi kualitas kerja pegawai dalam hal ini terkait 

jaminan waktu yang diberikan akan lebih disesuaikan dengan standar waktu yang 

seharusnya atau bahkan bisa lebih cepat dengan standar waktu yang ada. 
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5) Empati (Emphty) 

   Berdasarkan dimensi Empati (Emphaty), sebaiknya untuk lebih meningkatkan 

dan mempertahankan sikap empati atau kepedulian pihak pegawai dalam melayani 

masyarakat agar kualitas kerja pegawai lebih meningkat. 

 

REFERENSI 

Abdussamad, J. (2019). Kualitas pelayanan publik di kantor Dinas Kependudukan dan Catatan 

Sipil Kabupaten Gorontalo. Publik: Jurnal Manajemen Sumber Daya Manusia, 

Administrasi dan Pelayanan Publik, 6(2), 73–82. https://doi.org/10.37606/publik.v6i2.6 

Arianto, N. (2018). Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan dan loyalitas pengunjung 

dalam menggunakan jasa Hotel Rizen Kedaton Bogor. Jurnal Pemasaran Kompetitif, 

1(2), 83–101. https://doi.org/10.32493/jpkpk.v1i2.856 

Fadhila. (2022). Kualitas pelayanan pembuatan akta kelahiran pada Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Manado. Agri-Sosioekonomi, 18(3), 148–157. 

https://doi.org/10.35791/agrsosek.v18i3.45042 

Garvin, & Davis. (2005). Manajemen mutu terpadu (Terjemahan). Erlangga. 

Igirisa, I. (2022). Kebijakan publik: Suatu tinjauan teoritis dan empiris (Vol. 4, Issue 1). Tanah 

Air Beta. 

Kasmir. (2005). Pemasaran jasa. Graya Grafindo Persada. 

Kasmir. (2006). Kewirausahaan. Raja Grafindo Persada. 

Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara. (2004). Peraturan Menpan No. 63 Tahun 2004 

tentang Standar Pelayanan Publik. 

Mulia, T. F. (2016). Kualitas pelayanan publik dalam pembuatan akta kelahiran (Studi di Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil Kabupaten Sintang). Media Konservasi, 2(1), 11–40. 

https://doi.org/10.1016/j.ecoenv.2017.03.002 

Pasolong. (2019). Teori administrasi publik. Angewandte Chemie International Edition, 6(11), 

951–952. 

Peraturan Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara. (2004). Menpan No. 63 Tahun 2004 

tentang Standar Pelayanan Publik. 

Ratminto, & Winarsi, A. S. (2013). Manajemen pelayanan: Pengembangan model konseptual, 

penerapan citizen’s charter dan standar pelayanan minimal (1st ed.). Pustaka Pelajar. 

Siagian, S. P. (2008). Manajemen sumber daya manusia. Bumi Aksara. 

Tjiptono, F. (2014). Pemasaran jasa: Prinsip, penerapan dan penelitian (Edisi terbaru). Penerbit 

Andi. 

Tjiptono, F. (2016). Service, quality and satisfaction (5th ed.). Penerbit Andi. 

https://doi.org/10.37606/publik.v6i2.6
https://doi.org/10.32493/jpkpk.v1i2.856
https://doi.org/10.35791/agrsosek.v18i3.45042
https://doi.org/10.1016/j.ecoenv.2017.03.002


 
 
 

p-ISSN: 3063-3877; ISSN: 3063-4040, Hal 147-169 

Undang-Undang Republik Indonesia No. 23 Tahun 2006 tentang Administrasi Kependudukan. 

Undang-Undang Republik Indonesia No. 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. 

 


